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الإشراف العام: قسم إنتاج المقررات 


الطبعة الأولى 1433ه / 2012م 


حقوق الطبع والنشر محفوظة لجامعة العلوم والتكنولوجيا. ولا يجوز إنتاج أي جزء من هذه المادة أو تخزينها على أي جهان 
أونقلها بأي شكل أووسيلة الكترونية أو ميكانيكية. أو بالنسخ أو التصوير أو التسجيل, أوبأي وسيلة أخرى, إلا 


بموافقة خطية مسبقة من الجامعة. 


يطلب هذا الكتاب مباشرة من مركز جامعة العلوم والتكنولوجيا للكتاب الجامعي 
Web Site: ust.edu\Centers\ubc‏ 
Email: ubc @ust.edu‏ 
Tel: 00971 384078‏ 


رقم الإيداع ( 366 2012) 


TT 
الحمد الله رب العالمين والصلاة والسلام على سيدنا محمد الصادق الأمين‎ 


عزيزي الدارس» إن تقدم الأمم والمجتمعات وازدهارها يعتمد على ما تنتج من 
منتجات تشبع حاجات ورغبات الأفراد والمنظمات» وتتحقق عملية الإشباع من خلال 
تقديم تلك المنتجات بمستوى عال من الجودة يلبى توقعات الأفراد والمنظمات أو 
كاوها هذا امرك الك رمن متظليات الأعمال سواء كا الدول المتقدمة آم 
دول الاك انت زي افا اماد كي و اوةه اا كلل هوي 
العديد من المتغيرات المحلية والإقليمية والدولية التي أدت إلى وجود المنافسة الشديدة 
بين النظسات اللبتجة للسطكم والشىنات 2 الأسواق اتعالية وس كل من 
لحسب حصة أكبر من ال ا ا ا ليست 
خيارا واا ضرورة لاع اق متظية اقيق أهداقها ولقد أدى التوجه اقيق 
الحودة أن اا ف ااا ج د ار تدعى إدارة الجودة الشاملة /101. 


عزيزي الدارس؛ يأتي هذا الكتاب ليلبي حاجة طلبة التعليم المفتوح المستوى 
الرابع ج جامعة العلوم والتكنولوجيا 4 مجال الجودة وقد حرص المؤلف على أن 
يحتوي المقرر على المواضيع التي تمثل أساساً لمقرر إدارة الجودة. وقد اعتمد المؤلف 
4 إعداد هذا المقرر على المنهج المتبع 4 تأليف كتب التعليم المفتوح الذي يساعد 
على تبسيظ محتويات الكتاب (المقرر) للدارس بشكل. كبين إضافة إلى استخداء 
لغة الحوار بين الدارس والمؤلف وكأن الدارس يعيش مع مدرس المقررء وينتقلان 
معا من مقرو ة إل خرس حى الاتثياء من محتويات اترو + فخلا عن استخداء 
الأنشطة والتدريبات والتعيينات وأسئلة التقويم الذاتي وغير ذلك؛ مما يساعد على 
استثارة الدارس وحثه على البحث والتفكير والتحليل وصولاً إلى مستوى عال من 
استيعاب محتويات المقرر. 

و2 الأخير وليس أخيراً لا يسعني إلا أن أشكر الله سبحانه وتعالى على توفيقه 


وعونه. 


الأهداف العام للمقرر: 


عزيري الدارس» بعد انتهائك من دراسة هذا المقرر يجب أن تكون قادرا 
علق : 
1. استيعاب مفاهيم إدارة الجودة الشاملة ومداخلها ومراحلها ومتطلبات 


: استيعاب مفاهيم أنظمة إدارة الجودة ومتطلبات تطبيقها. 


YS‏ ار الجودة 
4. سرف إسهامات CNT‏ أن جات الاراء المتصير. 
5. اكتساب مهارات متتوعة تمكنك من تحليل وتقييم واقع الجودة 2 
منظمات الأعمال ووضع استراتجيات لتطبيق إدارة الجودة الشاملة فيها. 
6 الإسهام ب2 إنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة ب4 منظمات الأعمال بهدف 
كدي عرسا 


عزيزي الدارس» ولتحقيق الأهداف السابقة»تم تقسيم محتويات هذا الكتاب 
إلى خمس وحدات رئيسة كل وحدة تناولت مجموعة من العناوين الفرعية» حيث تم 
التطرق 2 الوحدة الأولى إلى ماهية الجودة» بينما تم التطرق 2 الوحدة الثانية إلى 
ا ا ار د سب قاد لبه الوحدة الخائكة ماه وا الحودة الشاملة اا 
الوحدة الرابعة فقد تم التطرق فيها إلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة ءوتناولت الوحدة 
الخامسة والأخيرة واقع إدارة الجودة الشاملة ومستقبلها 2 المنظمات اليمنية. 


مقدمة 


ماهية الجودة 


أنظمة إدارة الجودة 


ماهية إدارة الجودة الشاملة 


الوحدة الثانية 


الوحدة الثالثة 


الوحدة الأولى 


6. إجابات التعيينات ا 
7. إجابات التدريبات م E‏ 
8. لمحة مسبقة عن الوحدة الدراسية الثانية 1211000008 


1. المقدمة 11111110000[ 21111101 


8. إجابات التدريبات اا اا E‏ 
9 لمحة مسيقة عن الوحدة الدراسية الثالثة E‏ 


1. المقدمة 0 ز 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 E O OE‏ 
2. مفهوم إدارة الجودة الشاملة 7# 7 0 ش51 
3. العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والمفاهيم ذات العلاقة E‏ 
4. الأنشطة 1 ز[ [ز[ز[ز[ز[ز[ [ [ E O OEE‏ 


6. أسئلة التعيينات EE‏ ز[ز[|[ؤزؤز[ز ز ز ز ز ذا 
7. إجابات التعيينات 75 
8. إجابات التدريبات OT‏ 0 
9. لمحة مسبقة عن الوحدة الدراسية الرابعة N TS‏ 


100 
100 
102 
108 
110 
134 
141 
142 
143 
144 
146 
148 


مغدمه 


مقدمة 


1 


ده 


تت 


ق إدارة الجودة الشاملة 


واقع إدارة الجودة الشاملة ومستقبلها 2 المنظمات اليمنية 


الوحدة اة 


الوحدة الخامسة 


0. إجابات التدريبات ل E ELEN‏ 
1. لمحة مسبقة عن الوحدة الدراسية الخامسة O‏ 
2. قائمة المصطلحات 0 


13. مراجع الوحدة 5 5 ه225 


. واقع إدارة الجودة الشاملة ب4 المنظمات اليمنية 00000 e‏ 
. مستقبل إدارة الجودة الشاملة ‏ المنظمات اليمنية 0 


3 
س ین ينأ جا i‏ الخ ذأ م6 ذا 


لق لل |الجودة كذ الإسلام 
2. 3. أهمية الجودة وفوائدها 
2. 4. مراحل تطور الجودة 


2. 5. أبعاد الجودة 
2 6. تكاليف الجودة 


1. المقد مب 


ا 1. التمهيد: 


عزيزي الدارس؛ مرحباً بك إلى هذه الوحدة. 

لقد احتلَّ مفهوم الجودة اهتمامات الفكر الإداري والتسويقي على حد سواءء 
كر اد الفاهيه العصسرية الح سب :+ حبك يتقو على مجيوفة من الاس 
والأفكار التي يمكن لأي منظمة الأخذ بها من أجل إنتاج سلعها أو تقديم خدماتها 
بمستوى عالٍ من الجودة وتمكينها من تحقيق سمعة تنافسية عالية» وبذلك أصبحت 
الحوداة هدق استراتيحيا قسى إلى تدقيقه التظياك اة الآشيما فغلل انه 
أعدادها وغزارة إنتاجها وتنوعه. 

تحتوي هذه الوحدة على الرسوم والأشكال التوضيحية التي تساعدك- عزيزي 
الدارس- على فهم واستيعاب محتوياتها . كما تتضمن هذه الوحدة تدريبات» إضافة 
إلى أسئلة التقويم الذاتي التي نأمل أن تساعدك -عزيزي الدارس-4# قياس مدى 
فهمك لمحتويات هذه الوحدة. 


1. 2. أهداف الوحدة: 


عزيزي الدارس» بعد انتهائك من دراسة هذه الوحدة يجب أن تكون قادراً 
على أن: 
1. تذكر تعريف للجودة. 
. تشرح أهمية الجودة والفوائد التي تحققها لكل من العميل والمنتج 
والمنظمة والمجتمع. 
٠‏ تمي بين مراحل تطور الجودة 


4. تحدد أبعاد الجودة. 
5 توضح طبيعة العلاقة بين الجودة والتكلفة. 


1 3. أقسام الوحدة: 


عزيزي الدارس» تتكون هذه الوحدة من قسم واحد هو مفهوم الجودة 

ويتكون من عدة أقسام فرعية أعدت من أجل تحقيق الأهداف الرئيسة لبذه 
الوحدة وتتمثل 2 الآتي: 
. تعريف الجودة. 


. الجودة_2 الإسلام. 


. أهمية الجودة وفوائدها 
. مراحل تطور الجودة. 

: أبعاد الجودة. 

. تكاليف الجودة 


4.1. قراءات مساعدة: 


عزيزي الدارس» تمثل المراجع الآتية قراءات إضافية مساعدة تتعلق 
بمحتويات هذه الوحدة يمكنك الرجوع إليها لتساعدك 4# زيادة فهم واستيعاب 
هذه الوحدة: 
1. عقيلي» عمر وصفي » المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة» دار وائل 
للنشر والتوزيع» الطبعة الثانية» عمان. 2009م: ص 17-.35 
2. الطائي»رعد عبدالله» قدادة عيسى » إدارة الجودة الشاملة» دار اليازوري» 
عمان» 2008م: ص 28-.42 
3. السامرائي»مهديء إدارة الجودة الشاملة 2 القطاعين الإنتاجي والخدمي» 
دار جرير للنشر والتوزيع» الطبعة الأولى» عمان» 38 مءص 59-2. 


1. 5. وسائط مساندة: 


عزيزي الدارس» يمكنك الاستماع إلى إذاعة التعليم المفتوح» وال ٣2‏ 
5*6 كما يمكنك الاستماع إلى الشريط الخاص بهذه المادة الذي 


يحتوي على مجموعة من محاضرات هذه المادة. 


2. معهوم الجودة: 


2. 1. تعريف الجودة: 
عزيزي الدارس» لقد أورد الكثير من الكتاب والباحثين العديد من التعريفات 
للجودة» وقد قام ديفيد جارفين 621۷1١‏ 103710 بحصرها 4 خمسة مداخل لتعريف 
الجودة على النحو الآتي:!!) 
أو مكل لتد يف قير المحدن (الطلق)؛ 
عزيزي الدارس» وفقا لہذا المدخل يتم التعبير عن الجودة بأنها أعلى مستويات 
التفوق والكمالء ومن أمثلة تعريفات الجودة وفقاً لهذا المدخل الآتي: 


-درجة التفوق والامتياز التي يقدمها المنتج“ 
-معيار الكمال الذي تجب ممارستة 4 كل الأوقات وهي جهد مستمر 


(3) 


ومتطور 


ثانياً: مدخل التعريف المبني على المنكج: 

عزيزي الدارس» حسب هذا المدخل يتم تعريف الجودة بأنها صفات أو خصائص 
بسكن فياسها وتحديد سحواها» إلا انه ف الحالات ال تت الجودة على 
التفضيل الشخصي: فإن المعايير المستخدمة لقياس الجودة قد تكون مضللة؛ ومن 
أمثلة تعريفات الجودة وفقاً لبذا المدخل الآتي: 


-تعريف الجمعية الأمريكية لضبط الجودة 450)7) والمنظمة الأوروبية 
لضبط الجودة (©500) الذي مؤداه أن الجودة هي " المجموع الكلي للمزايا 
والخصائص التي تؤثر 2 قدرة المنتج على تلبية حاجات معينة"7) 

-تعريف المنظمة الدولية للمواصفات (150): حيث ترى أن الجودة هي 
"الدرجة التي تشبع فيها الحاجات والتوقعات الظاهرية والضمنية من خلال 


ل ا O‏ 


ثالثاً: مدخل التعريف المبني على المستخدم النهائي(العميل): 

عزيزي الدارسء طبقاً لبذا المدخل تعرف الجودة بأنها قضية فردية تعتمد على 
تفضيلات المستخدم التي يطلبها # المنتج» وأن المنتجات التي تحقق أعلى إشباع لبذه 
التفضيلات» تعد هي المنتجات الأعلى جودة» ومن أهم تعريفات الجودة حسب هذا 
المدخل الآتي: 


- تعريف جوران» حيث يرى أن الجودة هي الملاعمة Ey‏ 
- تعريف George 452 Weimerskirch‏ .إذ يران بأنها مقابلة أو تخطى 


توقعات ال 


رابعاً: مدخل التعريف المبني على التصنيع: 
عزيزي الدارس» طبقا لذا المدخل يتم تعريف الجودة على أساس أنها التوافق 
مع المواصفات والمتطلبات» ومن أمثلة تعريفات الجودة وفقا لذا المدخل الآتي: 


-تعريف (01050)؛: حيث يران أن الجودة هي المطابقة للمتطلبات أو 
E‏ 

-تعريف 611.٥۲١‏ »إذ يران أن الجودة هي درجة مطابقة منتج معين 
ل الى 


خامساً: مدخل التعريف المبني على القيمة: 
عزيزي الدارس» استناداً لبذا المدخل يتم تعريف جودة المنتج ب4 إطار علاقتها 
بالتكاليف» ومن أمثلة تعريفات الجودة حسب هذا المدخل الآتي: 


-تعريف 'إ1.12053 4 117325, حيث يران أن الجودة هي تقديم نفس المنفعة 
E a‏ 


-تعريف 7717061 ع4 1000» إذ يران الجودة بأنها تقديم سلعة أو خدمة جيدة 
)11( 


TE 


عزيزي الدارس» من خلال الاطلاع على التعريفات التي أوردها الكثير من 
الكتاب والباحثين نجد أن هناك مجموعة أخرى من تعريفات الجودة لم تندرج 2 
إطار الخمسة المداخل السابقة ويمكن القول إنها تندرج تحت مدخل جديد يمكن 
تسميته بمدخل التعريف المبني على المجتمع»؛ ومن تلك التعريفات الآتي: 


-تعريف 12811011؛ إذ يرى أن الجودة هي تفادي الخسارة التي يسببها المنتج 
للمجتمع بعد إرساله للمستعمل» ويتضمن ذلك الخسائر الناجمة عن الفشل 2 
تلبية توقعات العميل والفشل 4# تلبية خصائص الأداء والتأثيرات الجانبية 


(12) 


-تعريف الثور» حيث يرى أن الجودة "هي ألا يكون للمنتج آي تأثير على بيئة 
ا 


عزيزي الدارس» من خلال استعراض التعريفات السابقة نجد أنها أَثْرَتْ مفهوم 
الجودة» حيث تم النظر إليها من عدة جوانب» إلا أنها تظل تعريفات لم تتناول الجودة 
بكافة جوانبها المختلفة» ولذا ينبغي عند تعريف الجودة الاعتماد على مدخل كلي 
يتضمن كافة جوانبها » وبالتالي يمكن تعريف الجودة بأنها : 


E ET‏ يت رت 
العميل ورغباته المتغيرة أو يتجاوزها بسعر معقول ويدون إلحاق أي خسارة 


عزيري الدارس » يتضح من التعريف السابق أنه تضمن جميع جوانب الجودة 
الف نيوضحها الشكل الآئی: 


الشكل (1-1) تعريف الجودة 


ما الفرق بين تعريف الجودة من وجهة نظر العميل وبين تعريفها من وجهة 
نظر التصنيع» موضحا أيهما أكثر اهتماما من قبل إدارتي الإنتاج والتسويق؟ 


2. 2. الجودة 2 الإسلام: 


عزيزي الدارس» إن فلسفة الجودة موجودة 4 تعاليم الدين الإسلامي بكل 
مفاهيمها ومبادئهاء فالدين الإسلامي يؤكد تطبيق مفاهيم الجودة ب كل شؤون 
الحياة,لكنها لم تتبلور على أيدي الباحثين الإسلاميين على شكل مفهوم متكامل 
على النحو الذي برز فيه ب4 الفرب» فالإسلام عقيدة وشريعة وأخلاقاء وفلسفة 
للإنسان والكون والحياة يعد كمال الجودة وتمامها وهو ما نفهمه من قوله تعالى : 


وام تملك لكر وبتك ات لم نتن یٹ لك انام دا اضر ف 


20-028 5 بے 3 2 ب ع وو 2 
رصق عر عير متجانفي لإ فَإِنَّ الله عمور دحيم 4 المائدة: ۲ 


ومبادتها هو دين الله $ ا ل مادا ص ا 


لهم کن هکون © البقرة: 1137. 


ويطلق غلى الجودة 2 الدين الإسلامى الإتقان واللإإحسان» والمسلم مطالب 
بإتقان عمله إرضاء لله عز وجل» وإرضاء للآخرين. 

عزيزي الدارس» إن الأصول الحقيقية للجودة واضحة المعالم ے ديننا 
الإسلامي على المستوى النظري والتطبيقي» فعلى المستوى النظري تدعونا الآيات 
القرآنية الكريمة» والأحاديث النبوية إلى الإتقان والإحسان قال تعالى :« يبوك 
نم لَحْسَنُ عَمَلَا & مود:» ضفي هذه الآية و غيرها من الآيات الكريمات إشارة 
واضحة إلى الإحسان 2 العمل 'والجودة هي مظهر من مظاهر الإحسان ونتيجة من 


0 كذ : 


فالإسلام يدعو الإنسان إلى الجودة والإبداع والإحسان ويحثه ويشجعه كالح 


ذلك قال تعالى: قولُواإلنّاسٍِ حًا & البقرة 8, ويقول طلْلِنَ آَحسَنوا كسى 


ود 
وزسادة 6 يونس: كلا 


عزيزي الدارس» من البديهي أن يدعونا الله إلى الإبداع والإحسان» فمن 
الشكر لله تعالى الذي خلق الإنسان 4# أحسن تقويم» أن يكون هذا الإنسان 


و 


ميذها وح = عو و ا كانت قال تعا لى : #وأحين ڪمااَحسَ 


آهلك © القصص: ۷۷» تعد لوک لوووك ا رن توو كرو ةو اكريما بين 
إلى الجودة والإتقان والإبداع» والإحسان» حيث قال #: [إن الله يحب إذا عمل 


أحدكم عو أن د > وقوله ي: يحب الله للعامل إذا عمل أن ا 


أما على المستوى التطبيقي فإن المسلمين طبقوا التوجيهات الربانية والنبوية 
الداعية إلى الجودة والإتقان والإحسان ب كل أعمالبم الدينية والدنيوية؛ وبذلك 
استطاعوا أن يبنوا حضارة أدهشت العالم» حيث وصفها ماكس فانتاجو 'بأنها 
المعجزة ال 


عزيزي الدارس» إن الإسلام وهو يدعونا إلى الجودة والإتقان والإحسان لم 
يقتصر ذلك على جانب دون غيره من جوانب الحياة المختلفة» فشمولية المنهج 
الإسلامي وتغطيته لكافة جوانب الحياة تواكبه ب2 الوقت نفسه دعوة إلى الجودة 
والإتقان والإحسان على المستوى نفسه فقد دعا الإسلام إلى: 


تحقيق الجودة 4 مجال العقيدة والقيادة» و مجال الصناعة والتجارة» 
ولاسيما فيما يتعلق بالمعايير والمكاييل والموازين والشراكة› والعلافة بين 


أرياب العمل والعمال» وكذلك ب مجال القضاء والتعليم وغيرها من المجالات. 


عزيزي الدارس» ضماناً لتحقيق الجودة 2 جميع مجالات الحياة قفد تضمنت 
تعاليم الدين الإسلامي مبادئ لإدارة الجودة تتمثل أهمها ف الكني 020 0009 
1 -التحسين المستمر. 
2-اتخاذ القرارات بناء على الحقائق. 
3-التأكيد على تحقيق النتائج. 
4-التركيز ل رضا العملاء. 
6-ميداً حرية الإنسان. 


7-مبداً المساواة وتحقيق العدالة. 

58-مبدأ التعاون والتكامل بين أفراد المجتمع. 
9-مبداً احترام العلم. 

0-ميداً الشمول. 


عزيزي الدارسء يمكن القول إن المبادئ السابقة الذكر تتفق ومبادئ إدارة 
الجودة الشاملة التي سيتم التطرق إليها ب4 الوحدة الرابعة فعلى سبيل المثال: 


1. التحسين المستمر: 

عزيزي الدارس» لقد حث القرآن الكريم على التطوير المستمر وطلب آسباب 
الإتقان والاستزادة منها دوماً قال تعالى :9# وَقُل رب رذن عنما 4 طه: ٠٠١‏ ولعل أبرز مبداً 
من مياد إذارة اتجودة الشاملة الى سبق الشران الكريم إلى بيائهاء خو ما يفيده 
قوله تعالى :لمن س َك نَم أَويكائَّرَك الددثر: 57 قال ابن القيم (رحمه اللّه) 'فالعبد 
لا يزال 4 تقدم أو تأخرءولا وقوف 2# الطريق البتة؛ فإن لم يكن 2# تقدم» فهو 2 
فون ووني 0 و قد اکر يقت ال إشراد ابر فاد إذارة الجودة 


كما حثّ الإسلام العامل المسلم على إتقان عمله وضرورة تحقيق الجودة 


20-202 و > ص م سر سر 2 


الجزاء قال تعالى: انا لا نضِيعٌ أَجْرَ من أحسن عملا 6 الكهف: 7 


ولذا فلا ينبغي لأي منظمة أن تتوقف عن استمرارية التطوير والتحسين بحجة 
بالتأكيد سوف تتأخر » الآمر الذي يمكن المنظمات المنافسة من اللحاق بها 
فا يطل هليه بف إذارة الجووة الشاملة ميا التحسين الستمن 

3 قكاة الشرارات اء على اتقات 

عزيري الدارس» لقد نص القرآن الكريم على وجوب اتخاذ القرارات بناء 
على علم ثابت لا على غيب وجهالة» حيث يقول تعالى :9( ولا قف مالیس لَك يو علو 
مجو ر صو چ ہے رر ر ب ل ر ی و کک ر وس ص 
لواد ل ولك كان عله مَسَصُولَا 6 الإسراء: 21 وقوله تعا لی :19 مایا الذي 


رم مر < بور l0‏ د 


- 
0 


إن المع والبصر وَأ 


a و‎ 


وم دس oll‏ 


وقد كان الرسول فلالا يبر أمرا ذي بال إلا بعد أن تجتسع لدی من 
الحقائق ما يجعله يتخذ قراره بأعلى درجة ممكنة من التأحد , وهذا ما يطلق 


عليه 2 إدار: الج : الشاملة مدا اتناد القرارات نا على الحقائق 


3. التأكيد على تحقيق النتائج: 
عزيزي الدارس» إن الدين الإسلامي يدعو إلى تحقيق قي النتائج على المدى 
القريب والبعيد؛ مع التأكيد أن تكون النتائج قصيرة المدى 2 خدمة النتائج بعيدة 


- 5 


المدى لأن الأخيرة هي المعيار لتحقيق غايات المنظمة وأهدافها قال تعالى ط يا 
م ب سر وک د مني ای سر عد رد رج 
ءاتللت اله لذ رَ الأخرة ولا تن تَصِيبَكَ مى الدَّنيا TA‏ لمكن أ تك 
تبغ الفسًاد في شا ع اه لا بحت يحب لبن € القصص :/اءوهذا ما يطلق عليه ے2 إدارة 
الجودة الشاملة مبدأ "التركيز على العمليات كالتركيز على النتائج'. 

عزيزي الدارس › ما قيل عن هذه المبادئ يمكن قوله عن بقية المبادئ؛ وهذا 
يبرهن على أن الإسلام يدعو ويؤكد على تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة £ كل 
شؤون الحياة »وأن أصول إدارة الجودة الشاملة المعروفة اليوم موجودة 24 ديننا 
الإسلامي: إلا أن هذه المبادئ لم تتبلور على آيدي الباحثين الإسلاميين + شكل 


ا ار ا لك 
2313300 


342 أهمية الجودة وفوائدها: 


عزيزي الدارس» لقد أصبحت الجودة من المرتكزات الرئيسة لنجاح منظمات 
الأغمبدال ذا معطم دول الفنالم: اهما يسن التمولات والتغيرات السياسية: 
والاقتصادية» والاجتماعية» والتكنولوجية والمعلوماتية» التي شهدتها منظمات 
الأعمال المعاصرة» وما تواجهه من تحديات كبيرة فيما يتعلق بعملية التحسين 
المستمر لجودة منتجاتهاء وتخفيض تكاليفها؛ كي تتمكن من إشباع حاجات 
عملاتها» وتلبية رغباتهم بسعر معقول» ومن ثم قدرتها على البقاء والاستمرار ‏ ظل 
اللناضية العالية. 

وقد أوضح اشيكاو ذلك 4 تحذير مفاده: "أن أي منشأة لا تطبق إدارة الجودة 
لن تمن م ارا و 

وقد برزت عدة عوامل أكدت للادارة آهمية الجودة وضرورة تبنيها من قبل 
لمنظمات» ومن هذه العوامل الآتي: 


1. تصاعد حدة المنافسة »لاسيما بعد تنفين بنود الاتفاقية العامة للتعرفة 
والتجارة «الجات»» تحت مظلة منظمة التجارة العالمية. 


2 زيادة مستوى وعي المستهلك وثقافته بموضوع الجودة. 
3 عزوف العملاء عن شراء المنتجات رديئة الجودة. 


4 زيادة شحاوى العملاء. 
5. تنامى عدد الت لتكتلات الإقل فليمية وتأثيرهاء حيث تمارس الدول أت ساد 
ا ل ل عسي 


عزيزي الدارس» إن العوامل السابقة وغيرها تحد من فرص تسويق منتجات 
المنظمات ما لم تتتهع الجودة سااها افيا يكن متتجاتها من نتاضرة متنتجات 
التظينات الأحرى على مى الأسواق النعلية [و الإقليمية راناي ولف كوه 
تبني المنظمات للجودة يؤدي إلى تحسين جودة منتجاتها. 


عرص لسار إن ا اه ر سخ افج للفصول اشر 
التنظيمى؛ هى أسلوب لتحسين العملية الإدارية تهدف 2 النهاية إل تحقيق الجودة 
وزيادة الإنتاجية دون أية موارد جديدة» و'قد ثبت من التطبيق العملي لمفهوم الجودة 


أنه يؤدي إلى تحقيق وفرات كبيرة 2 العمليات والأنشطة تعادل أضعاف ما يمكن 
تحقيقه من زيادة 4 قيمة المبيعات وحدها” :بل" يقول توم غلين هدة61 1053 : إن 
نسبة 140 - 150 من تكاليف الخدمات التي تقدمها المنظمات الحكومية تضيع 
هدراً لغياب التركيز على الجودة“. وقد وجدت شركة (جنرال إلكتريك)ء أن 
'إنتاج بضائع ذات جودة عالية» أرخص من إنتاج بضائع ذات جودة رديئة» وأن عمل 
ايء باش كل الس ا افا سن اتر الأرلن »يوش نبا ااك رمن 


(25) 


العمل الد 


عزيزي الدارس » إن مما يبرز أهمية الجودة أن هناك عدة فوائد يمكن 
للمنظمة أن تحققها جراء تطبيقها مفهوم الجودة » وقد قسمت المنظمة الدولية 
للمواصفات 150 الفوائد الناجمة عن تطبيق إدارة الجودة إلى خمسة أقسام حسب 
الممستفيدين» والشكل (2-1) يوضح الفوائد التي تستفيدها كل فئة من تلك 


3 


الفئات . 


* أضاف المؤلف فئة سادسة مستفيدة من فوائد تطبيق الجودة وهي إدارة المنظمة. 


1 


الشكل (2-1) فوائد إدارة الجودة 


العملاء: 
إرضاء العملاء وإسعادهم. 
توفير منتجات مأمونة وموثوق بها. 
توفير منتجات متميزة بصورة مستمرة. 
- تبسيط إجراءات الخدمات المقدمة . 


الموظفون: 
توفير بيئة ملائمة للعمل. 
ر الحوافز والمرتبات المجزية. 
الاتمتاء فى العمل 
زيادة رضا العاملين. 


الملاك والمستتمرون: 
زيادة العائد على الاستثمار. 
تطور نتائج التشغيل. 
زيادة الإنة جية. 
زيادة الأرباح. 


١ إدارة‎ 


الموردون ومصنعو الأجزاء: 
تحقيق شرأكة طويلة الاجل مع المنظمة. 
تحقيق النمو. 


٠ 


تدعيم المركز 


دة 


التنافسي 


الوفاء بالمتطلبات ل والتنظيمية. 
تحسين الصحة والأمان. 

تقليل العائد السالب. 

زيادة التأمين الاجتماعي. 

زيادة فرص العمل. 


إدارة المنظمة: 

زيادة كفاءة العملية الإدارية. 

الابتكار والتحسين المستمر. 

تحسين العلاقات بين العاملين والإدارة. 

تحسين الاتصال والتعاون بين وحدات المنظمة. 
اكتشاف قدرات العاملين وتنميتها والاستفادة 
منها. 


5 
د 
3 
ع 
3 
د 


ماهي المبررات التي أدت إلى الأخذ بمفهوم الجودة من قبل منظمات 
الأعمال؟ وما هي النتائج المترتبة على تطبيقها أو عدم تطبيقها من قبل منظمات 
الأعمال 2 العصر الحالي؟ 


2 . مراحل تطور الجودة: 
عزيزي الدارس» إن المكانة الاستراتيجية التي وصلت إليها الجودة اليوم 2 
منظمات الأعمال وما رافقها من مفاهيم وفلسفات حديثة ليست وليدة اليوم» بل إن 
جدورها موغلة ج القدم» فقد ظهرت مع ظهور الإنسان» إذ عرف عنه اهتمامه 
بجودة مأكله ومشربه والبحث عن الأفضلء وتطويرها شيئاً فشيئاً: كي يضمن 
لنفسه الحياة واليقاء. 


ويمكن القول بأنّ بدايات الاهتمام بالجودة "تعود إلى سبعة آلاف عام» 
منذ أن اهتم الإنسان المصري القديم بهاء وسجل هذا الاهتمام على معابده 
القديمة› فقد أوضحت نقوش فرعونية هذه القضية› حيث صور الرسم 


الموجودة على المعابد التي منها صور لقاطع حجر ينفذ نقشاً وفقاً لطلب عميله: 
تا بوم مفتشي الجودة بالتحذى التمر من لامة ودقة ال وفقا اير 


OS 
موصوعه‎ 


عزيري الدارس» إن الاهتمام بالجودة ليس مقصورا على الحضارة المصرية» بل 
كان الإنسان يهتم بالجودة عبر المجتمعات المختلفة وعلى مر الزمن ففى عام 2150 
قبل الميلاد نص قانون حمو رابي رقم 299 على أنه"إذا قام بَنَّاء ببناء بيت لرجل؛ 
وكان عمله ليس متيناء وسقط البيت» وقتل صاحبه؛ فإن ذلك البَتّاء يستحق عقوبة 
الجودة» بقطع يد من يصنع منتجا معيباً". 67 

كما وجد ب2 مسلة حجرية تعود لدولة فتبان اليمنية القديمة و2 وسط 
عاصمتها (تمنع) نقش أثري من عهد الملك (شهر هلال بن يدع أب) يؤكد الاهتمام 
بالجودة وحماية المستهلك من الغش الصناعى» إذ ينص 'إذا دخل تاجر سوق شمر 


بتجارة يود أن يبيعها ليلاء وجب على الناس أن ينفضوا من حوله حتى يطلع 
082 


النهار 


كو هاء الدين الاساافي السيف مدهو ويوكو راهان العمل وا جاده ها 
اوها اسا 


ومع تطور عملية مزاولة المهنة ب2 القرن الثامن عشرء ونشأة النقابات قام 
الحرفيون بالتدريب» والمراقبة معاء وقد أدت معرفتهم بعملائهم إلى تبنيهم الجودة 
4 منتجاتهم» ومن خلال هؤلاء الحرفيين انتقلت الجودة ا وبتركيزات متفاوتة 
إن مد ارس الفخسر الإداري الشف :77 ولد كان لإتهامات 
الرواد(ديمنج» جوران» ڪروسبي » فيغنياوم » اشيڪاوا› تاجوشي) آثر حكبير 2 
صناعة فلسفة إدارة الجودة بمفاهيمها ومبادتها وأدواتها المختلفة. 


إن المكانة الاستراتيجية التي وص لت إليها الجودة اليوم 2 منظمات 
ازا ا ا ار هل 
او ا ل اال ا م اا ةد وها اھ ا 


تغيير 2 استراتيجيات المنظمات التي تطبق هذا ا E‏ مما 
مضى › لاسي ا 000 يا لمواجهة 
O‏ الب رلا رار بك عاك الأخان اذى لا هيل إلا الامسل. 


عزيزي الدارس» يمكن تقسيم مراحل تطور الجودة إلى ثماني مراحل » وذلك 
على النحو الآتي: 


. مرحلة الرقابة بوساطة العامل (قبل عام 1900م). 
اال ا مشر انل 190007 10020 
مرحلة التحض والتتيش (1920 19403 

مرحلة الرقابة الإحصائية (1940م-1960م). 

مرحلة تأكيد الجودة وضمانها (1960. 1970.). 
NES‏ يه رم 
مرحلة إذارة الحودة الشاملة 195521980 


م وح ييا بح ا ۸ د مه 


وفيما يأتي استعراض مختصر لكل مرحلة من هذه المراحل: 
1. مرحلة الرقابة بوساطة العامل (قبل عام 1900): 
عزيزي الدارس» سادت هذه المرحلة "ما قبل الثورة الصناعية؛ إذ لم يڪن 
هناك مصنع وإنتاج بمعنى الكلمة» حيث اقتصر الإنتاج على الورش البسيطة التي 
تضم صاحب الورشة وعدداً من العمال الذين يقومون بتصنيع سلعة معينة باستخدام 
أدوات يدوية بسيطة» وفق معايير وجودة بسيطة» يحددها الزبون من منطلق وجهة 
نظره ورغبتهء... وبالنسبة لعملية الرقابة على الجودة» فقد كانت تتم من قبل العامل 
نفسه متغرداء مع تدقيق نهائي من قبل صاحب الور 0 
2. مرحلة الرقابة بوساطة مشرف العمال (1920-1900): 
عزيزي الدارس» لقد سادت هذه المرحلة ما بعد الثورة الصناعية مع بداية 
القون المسريق» وكما شو سروف فف اوقت هت الكزوة رات جلارية كا جنال 
الصحاعة: فخت 4 كلوون الع لحل محل الووظة البسيطة إضافة إلى زيادة نعود 
الان 5 ااا كشي" عع كير مهي الاو واركسام مى جود 
المتسحات فب اتشقداء ا د الل 
هة المرحلة لم تعد الرقابة على الحودة فت من قل الحامل نقسة فوا : 
كما كان :2 الرس الأول بل آ سبح تمارس من قبل امرف امباشتو على 
العمال» الذي كانت عليه مسؤولية التحقق من الجودة ؟ إذ تم دمج كل 


مجموعة من العمال الذين يقومون بنفس العمل # وحدة واحدة يكون مسئولا عنهم 


شخص يسمى بالمشرف» حيث تم إعطاؤه مسؤولية مراقبة جودة أعمال هذه 
المجموعة. 
3. مرحلة الفحص والتفتيش (1940-1920): 
عزيزي الدارس» لقد ترافقت هذه المرحلة مع ظهور الإدارة العلمية 2 مطلع 
القرن العشرين بريادة فريدريك تايلور الذي أجرى دراسات الحركة والزمن وكان 
يريد من ورائها ضبط جودة العمليات بتقليل المفقود ‏ الزمن من خلال الحد من 
الممارسات والحركات غير المجدية» بقصد زيادة الإنتاج» وذلك بربط الحركة 


ما 


هية 


1 
A 
:© 


بالزمن الذي تحتاجهءثم الانتهاء بتصميم طريقة مثلى لأداء الأعمال يتدرب عليها 
العاملون. 

"لقد اتسمت هده المرحلة بزيادة الطلب على المنتجات» وتطور المنشآت 
الصناعية» وكبر حجمهاء وتعدد وتنوع منتجاتها””” ؛ وبذلك أصبح النظام 
التصنيعي أكثر تعقيداًء إذ زادت أعداد العمال ضمن الوحدة الواحدة وأصبح من 
غير اقول وضع شرف واحد عليهم» لذلك طهر ذا هذه اللرعلة مهوم معدن 
الجودة» حيث سحبت بموجبه مسؤولية فحص جودة المنتج من المشرف المباشرء 
وأسندت إلى مفتشين متخصصين بالعمل الرقابي على الجودة» ولقد كان البدف 
وها اق ا سكو ا اد الى ين ا إلى ا ا ا 
للمواضفات الوضوعة: ومن كم مقع وصول انات اللعيبة إليهم التي لا لبي 
حاجاتهم ورغباتهم» وبالرغم من أن عملية فحص المنتج استطاعت الحيلولة دون 
وصول اتات المعوية إن ال إلا فاك تمنع وقوع الأخطاء وها كانت 
تركز فقط على اكتشاف الأخطاء التي حصلت فعلاً واستبعادها دون وصولها إلى 
الفا 

4. مرحلة الرقابة الإحصائية (1960-1940): 

عزيزي الدارس» إن هذه المرحلة هي امتداد لمرحلة الفحص والتفتيش» حيث 
بذلت الجهود من أجل تطوير وتحديث نظم الجودة التي كانت قائمة فبدلاً من 
التفتيش على كل المنتجات تم استخدام المنهج الإحصائي لاختبار عينات من 
امات مقا كيفك التدووة و تا هن عيلية القنصس الشامل لكل الوهداف 
المنتجة» وذلك مع وشك انهيار معامل شركة بل للتليفونات نتيجة لمشكلات متعلقة 
بالجودة » إضافة إلى "ظهور أسلوب الإنتاج الكبير 200111100 2/1355 عام 1931 
الذي صاحبه آنذاك مفهوم تنميط وتوحيد الإنتاج كوسيلة للاقلال من أخطاء 
تصنيع السلعة"”» ومن أهم الأساليب والأدوات الإحصائية التي استخدمت خلال 
واا جر اكه الرقاية ااا واب اف ا د سال 
فحص الجودة» فقد صمم كل من Harry Roming ,Harold Dodge‏ اوا 
إحضاتيا لفحض عينات من الإنتاج بدلا من فخصه كله: حيث بے ضوء نشاكج هذا 
الفحص يمكن قبوله أو رفضه" 057 


عزيزي الذارس: إن هذه المرحلة تعد أكثر شمولاً من مرخلة الفحخص 
والتمنيس كوني] تحت بضقة اناسية ببراقة جرد الخرجات ال بدي إنقاجها 
اللمتعيل موف جنع الميرب كا هذه اللات ويها تا تخت مرحل: 
الفحص والتفتيش بفحص المنتجات لإعطائها رتبا معينة واستبعاد المعيب منها بهدف 
مقع وصولها للتميل» ومع الاك فان تطبيق سارب الإحصائى التمصن عيقنات: الاتفاج 
لم يبد قو فع اقا وة ااافا كر لا يميه يلابع البق جص 
العينة لا يعد مؤشراً دقيقاً على مستوى جودة الإنتاج كله؛ وهذا يعني وجود 
احتمالية وصول وحدات معيبة من الإنتاج إلى السوق: 

5. مرحلة تأكيد الجودة وضمانها (1970-1960): 

عزيزي الدارسء إن الاستمرار 4 تطور الجودة جعل الاعتماد على مراقبة 
اليد ة اا ف شيو كا تسق ب الجن اسي في لتك 
احتمالية وصول بعضن المنتجات المعيبة إلى العميل خلال هذه المرحلة وغيرها من 
العيوب أو الأخطاء + رغم تطبيق الأساليب الإخصائية» استدعى تطبيق ممارسات 
إدارية جديدة بهدف منع العوامل أو الأسباب التي كانت وراء تلك العيوب 
والأخطاء؛ وذلك من خلال توجيه كافة الجهود التنظيمية للوقاية من وقوع الأخطاء 
من اساسياه وهذا ما يعرق اسم تاكين الجودة وكفاتها: 


'يقوم مفهوم تأكيد الجودة وضمانها على فكرة مفادها أن الوصول إلى 
مستوى عال من الجودة» وتحقيق إنتاج بدون آخطاء» يتطلب رقابة شاملة َك 
كافة العمليات ابتداءً من مرحلة تصميم المنتج حتى مرحلة وصوله للمستهلك› 


وهذا يعني وجود جهود مشتركة من قبل جميع الإدارات المعنية بتنفيذ هذه 
اد 


وبالتالي فإن مدخل تأكيد الجودة وضمانها هو نظام أساسه منع وقوع 
الأخطاء»ء والعمل على تحسين الجودة» وزيادة الإنتاجية؛ بوضع تأكيدات على جودة 
المنتج» وتصميم العمليات» ومراقيتها. مما يمنع ظهور المنتجات غير المطابقة ومنع 


حدوت الأخطاء ‏ الإنتاج:وذلك من خلال السياسات والإجراءات المخططة الس 
تضعها الإدارة لبلوغ الجودة»› والمحافظة على مستواهاء وتحسيتها. 
ولضمان إنتاج منتجات بدون أخطاء فقد تم استخدام ثلاثة أنواع من الرقابة› 
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1. الرقابة الوقائية: وتعني متابعة تنفيذ العمل أولاً بأول» لاكتشاف 
للتأكد من مستوى الجودة»› بحيث لا ينتقل المنتج تحت التصنيع من مرحلة 


لأخرى إلا بعد فحصه والتأحد من جودته؛ وهذا يساعد على اكتشاف 
الأخطاء عند وقوعها ومعالحتها غورا. 

3. الرقابة البعدية: وتعني التأكد من جودة المنتج بعد إنهاء تصنيعه» وقبل 
انتقاله للمستهلك» وذلك ضماناً لخلوه من أي خطأ أو عيب. 


عزيزي الدارس» إن تطبيق هذه الأنواع الثلاثة من الرقابة يضمن تحقيق جودة 
عالية 2 الإنتاج» كونها تتكامل مع بعضها من أجل تحقيق ضمان الجودة 4 العمل 
داخل المنظمة» وعلى كافة المستويات الإدارية المختلفة بهدف وصول المنتج إلى 
العميل بدون أخطاء. 

إن هذه المرحلة مقارنة بالمراحل السابقة لها تضمن تغييراً واضحاً 2 التركيز 
من أسفل مجرى العمليات إلى أعلاهاء حيث يتم النظر للجودة من منظور أوسع 
وأشمل مقارنة بمدخل الرقابة الإحصائية على الجودة» حيث إن بناء الجودة وفقا 
لبذه المرحلة يتم كل من تصميم المنتج؛ والعمليات والمخرجات» إضافة إلى المعرفة 
الكاية يكل مدخلات العيايات» همود االشرينات سعد اساسا على جود ةحصل من 
التصميم والمدخلات والعمليات» وهذا بدوره سيقود إلى منع حدوث المشكلات التي 
تنشأ بسبب التركيز فقط على المخرجات. 


6. مرحلة إدارة الجودة الاستراتيجية (1980-1970): 


عزيزي الدارس» لقد ظهر مفهوم إدارة الجودة الاستراتيجية ما بين عامي 1970 
و1980م وذلك بسبب دخول التجارة العالمية 4 حالة منافسة شديدة» وبصفة خاصة 
بين كل من اليابان والولايات المتحدة الأمريكية» لاسيما بعد المكاسب التي 
حققتها اليابان ب الأسواق العالمية نتيجة تركيزها على تحسين جودة منتجاتها› 
والتحول الشامل من المنتج رديء الجودة إلى المنتج عالي الجودة؛ الأمر الذي جعل 
الشركات الأمريكية تفكر جديا 4 مواجهة الشركات اليابانية من خلال تطبيق 
ممارسات إدارية جديدة. ولعل شركة (1831) الأمريكية هي أولى الشركات 
الأمريكية السباقة 2 ذلك» فقد تبنت إدارة الجودة الإستراتيجية للوقوف أمام 
الزحف الياباني» حيث رُسمت إستراتيجية الجودة لديها ضمن المحاور الرئيسة 


ج. . 38( 
الاتية: 


1. إرضاء الزبون وتلبية ما يريده ويتوقعه» فتحديد الجودة يكون من قبل 
الزيون تحت شعار نادت به هو .Market Driven Quality‏ 

2. الجودة مسؤولية الجميع من قمة البرم التنظيمي حتى قاعدته» فالجودة 
عملية متكاملة لا يمكن تجزتتها؛ء فمن غير المقبول أن تُحقق الجودة 2 


مجالات دون أخرى. 
3. تحقيق الجودة 3 دشن اليه السام الشظل ا إلى 
لحعيقى سی 
التنظيمي؛ أساليب وإجراءات العمل...الخ. 


عن الداوس إن بي الشركات يى إدارة الجوية الاستراقيمية خلال 

هذه المرحلة كان ضرورياً مع تزايد حدة المنافسة العالمية بين الشركات الصناغية؛ 

من أجل كسب حصص سوقية دولية أكبرء أو على الأقل الحفاظ على حصتها 
السوقية الحالية بهدف البقاء والاستمرار 2 السوق. 
7. مرحلة إدارة الجودة الشاملة (1988-1980): 

عزيزي الدارس » لقد مهدت مرحلة إدارة الجودة الاستراتيجية لظهور مفهوم 

إدارة الجودة الشاملة؛ فمع الظروف التنافسية الحادة التي مر بها العالم خلال 

المرحلة السابقة» وخسارة الشركات الأمريكية:؛ والأوروبية لحصص كبيرة من 


ما 


هية 


1 
A 
:© 


أسواقها أمام الشركات الصناعية اليابانية التي اكتسحت الأسواق العالمية نتيجة 
لقيامها بعملية التطوير والتحسين المستمر للجودة» والذي مكنها من تحقيق 
إنجازات كبيرة على المستوى العالمي؛ الأمر الذي جعل الشركات» لاسيما 
الأمريكية تفكر 4 ضرورة تبني ممارسات إدارية جديدة من أجل الحفاظ على 
اا وضكها ی 
تفاس رين ركوس مهن إذارة الجسودة الانبكرائيسية و ها جوانب ار 
شمرلا وعمقا + واسكدمت اساليب تتظورة ب مجال تحسين الجودة والشاسل مع 
الماك واتوردين» وكضيل سايب تاكين الجرية إضافة إلى التربكيو على لحمل 
الجماعي وتشجيع مشاركة العاملين: والأهم من ذلك التزام الإدارة العليا بالجودة 
والعمل على كبو اة المنظيمية. وها ها رقا اة الحوذهالشاملة. 

وجالركم فخ أن فار الحو الشاملة كفن اماد لأدارة السودة الاه ةر وة 
إلا أن ذلك لا يعني أن المفهومين مترادفان» حيث إن إدارة الجودة الشاملة أكثر 
مولا و اعد بعمها من إداوة اتحودة اتراق رة 

8. مرحلة ستة سيجما (1988-حتى الآن): 

فزن الدارهن كعود خلفية سف يجنا زان التناشى فا التسودة بين الياياة 
والولاينات المتحدة الآمريكية يعند ما آخذة السلع اليابائية تاف مثيلاتهنا 
الأمريكية داخل الأسواق الأمريكية؛ حيث ظهر مفهوم ستة سيجما لأول مرة 2 
الثمانينيات 4 شركة موتورولا (3210]01013) الأمريكية من قبل المهندس بيل 
سيف .وقد ست يجا رة لقن السووة تجح ييخ الادازة والتفيية 
بشكل مشاريع محددة وتطبيقات إحصائية» وتعرف بأنها: "مدخل التحسين 
الأستراتيجي المتكامل للأبعاد الأحصائية والواهب الفنية والإنسائية يما يحفق 
بطريقة منهجية منظمة من خلال الإدارة الفعالة للأفراد وتعزيز ثقافة الشركة 
القائمة على التحسين ا مستمر مستوى التلف (3.4) + كل مليون فرصة الذي 
يضمن رضا الزبون والتميز ب نتائج أعمال الشركة" . 


عزيزي الدارس» نستنتج من التعريف السابق لستة سيجما الآتي: 


1. أنها مدخل للتحسين الاستراتيجي › إذ لا يمبكن خفض التلف أو 
العيوب إلى ما يقرب من الصفر بدون استراتيجية تشترك فيها جميع مكونات 
المنظمة. 

2 أنها مزيج متكامل من المواهب الإنسانية والأساليب الإحصائية. 

3. أنها طريقة منهجية منظمة لفهم وقياس الجودة وتحسينها على مستوى 
اک رک كايا 


4. أنها ثقافة أو فلسفة للتحسين المستمر من أجل جعل نتائج الأعمال قريبة 
اريك ا كان ري ل له تئر لت رمن كت 
كل مليون فرصة. 

5. أنها تركز على العميل بمفهومه الواسع ابتداء من العامل الذي هو 
عميل داخلي لمن قبله 2 سلسلة العمليات وصولاً إلى العميل الخارجي الذي 
يمثل البدف النهائي من عملية التحسين المستمر. 


عزيزي الدارسء إن الجودة مرت 2# تطورها عبر ثماني مراحل ابتداء بمرحلة 
الرقابة بوساطة العامل ما قبل 1900م» وحتى مرحلة ستة سيجما التي تم تطبيقها 
فقيل ينغن ا لمات لتا 1100 م ف اا اة عق زرا هذاه 
ومما سبق يتضح أن كل مرحلة من هذه المراحل تعد أكثر شمولاً وأبعد عمقا من 
رة الما ا هيما وماق مما أنقظة انحو ةا ودنك تظهر اتر اة 
وكأنها جزء من المرحلة اللاحقة لبا » كما أن أي مرحلة من المراحل اللاحقة لم 
تلغ المرحلة السابقة لبا » ولذا فهناك الكثير من المنظمات لم تبدأ تطبيق المرحلة 
الأخيرة: وما ؤالت “تطبق مرحلة هن التراحل السابقة والشبكل 6-15 يوضع تلك 
لاحل 


شكل (3-1): مراحل تطور الجودة 


إدارة الجودة الشاملة 


إدارة الجودة الاستراتيجية 


تأكيد الجودة وضمانها 


الرقابة الإحصائية 


الرقابة بوساطة المشرف 
الرقابة بوساطة 
العامل 
ما قبل 1900 
0 -1920 
0 -1940 
1960-0 
1960 - 1970 


1980-1970 
1988 - 0 


8- حتى الآن 


ا ا د ا 
اهتمامات الإنسان بالجودة؟ 


5 أيعاد الجودة: 


عزيزي الدارسء يمتلك المنتج أبعاداً (خصائص) متعددة ترتبط بالجودة يمكن 
من خلالما الحكم على مستوى جودته» ويمكن القول إن هناك أبعاداً لجودة المنتج 
تشكرف فيه كل رمن اة اة هما تة ابباد تكص بيا السلعة دون 
الخدمة» كما توجد أبعاد أخرى تختص بها الخدمة دون السلعة ويمكن إيضاح 
ذلك على النحو الآتي: 

2. 5. 1. أبعاد جودة المنتج (السلعة/ الخدمة): 

عزيزي الدارس» تتمثل أهم أبعاد جودة المنتج التي تعد أبعاداً لكل من جودة 
السلعة والخدمة # الأبعاد التي يتضمنها الجدول (1-1). 


جدول (1-1) أبعاد جودة المنتج (السلعة/ الخدمة) 


1 الوظيفة | الوظيفة التي تؤديها السلعة أو الخدمة. 
المعولية أو | استمرار السلعة أو الخدمة بالعمل بكفاءة دون عطل(بنفس مستوى 
المصداقية |الأداء) تحت ظروف تشغيلية معينة خلال فترة زمنية محددة. 

3 الديمومة | استمرار السلعة أو الخدمة بالعمل خلال العمر المتوقع للمنتج. 

القابلية | سهولة وسرعة معالجة أو حل المشكلات المتعلقة بالسلعة أو الخدمة 
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مطابقة مواصفات السلعة أو الخدمة لتوقعات العميل وإشباع حاجاته 
5 المطابقة 

ورغباته حسب توقعاته. 
ج الخصائص | الخصائص الإضافية التي تتميز بها السلعة أو الخدمة مثل الأمان»› 


الخاصة | سهولة الاستخدام» التكنولوجيا العالية. 


2. 5. 2. أبعاد الجودة الخاصة بالسلعة: 

عزيزي الدارس» بالإضافة إلى أبعاد جودة السلعة السابق ذكرها التي تشترك 
مع الخدمة فيها فإن هناك أبعاداً أخرى لجودة السلعة نتيجة لخصوصيتها المميزة لبا 
عن الخدمة والجدول (2-1) يوضح هذه الأبعاد: 


جدول (2-1) أبعاد الجودة الخاصة بالسلعة 


الخصائص المحسوسة للسلعة كشكلها» وحجمهاء وغلافهاء 
ولونهاء والإحساس بها. 
2 | الجمالية | كيف يبدو رونقهاء مذاقهاء رائحتهاء تناسق ألوانها. 


2 5. 3. أبعاد الجودة الخاصة بالخدمة: 
عزيزي الدارس» بالإضافة إلى أبعاد جودة الخدمة السابق ذكرها التي تشترك 
مع السلعة فبهاء فإن هتاك انعاداً أخرى تجودة الخدمة قيجة لخضوصيتها المعيزة: 
لها عن السلعة والجدول (3-1) يبين أهم هذه الأبعاد: 


جدول (3-1) أبعاد الجودة الخاصة بالخدمة 


كم تقو العميال شن الوق للحضول على الخد وم 
الالتزام يتقديم القدمة اميل ف الوك الخد سيا للاي 
تقديم الخدمة للعملاء بنفس النمظ والمواضفات. 


مدى توفر شواهد مادية للخدمة كالمعدات» الأفراد»ء أجهزة 


التفاعل السريع مع العميل ومساعدته والاهتمام به. 

مدى قدرة مقدم الخدمة والعميل على فهم كل منهما الآخر › 
لاسيما معرفة مقدم الخدمة ما يريد العميل. 

مدى ملاءمة وجاذبية المكان الذي تقدم فيه الخدمة» سواء من 
حيث المبنى أو التجهيزات أو التسهيلات أو غير ذلك. 


SS‏ ار 
العامة حكن ياي لحا ا CS‏ سس مهارن 
اراتك كزين 


2. 6. تكاليف الجودة: 

2 . مفهوم تكاليف الجودة: 

عزيزي الدارس» تتحمل منظمات الأعمال تكاليف متعددة قبل إنتاج المنتجات 
وأثناء وبعد إنتاجها وهذه التكاليف قد تكون ضرورية» حيث لا تتم عملية الإنتاج 
بدونها بغض النظر عن الجودة مثل تكاليف المواد الأولية» وتكاليف الآلات 
والمعدات» وتكاليف الموارد البشرية» وغيرهاء فيما بعض تلك التكاليف قد 
تكون غير ضرورية ويمكن لمنظمات الأعمال تجنبها أو التخفيف منهاء ومن هذه 
التكاليف تكاليف إعادة العمل على بعض المنتجات غير المقبولة لعيوب فيهاء 
وتكاليف انخفاض قيمة المنتج لانحرافه عن المواصفات المطلوبة» وتكاليف الرقابة 
على العمليات الإنتاجية» وغيرهاء وهذه التكاليف التي يمكن تجنبها أو التخفيف 
منها هي التكاليف المرتبطة بالجودة» وإذا كانت منظمات الأعمال 2 الماضي 
تنظر إليها على أنها تكاليف غير ضرورية يمكن تجنبها أو التخفيف منها إلا أنها 
أصبحت ك الوقت الحاضر ضرورية 4 ظل التغيرات والمستجدات البيئية» لاسيما مع 
زيادة حدة المنافسة بين منظمات الأعمال وسعي كل منها للحصول على حصة 
سوقية أكبر. 

عزيزي الدارس» تعرف تكاليف الجودة بأنها "النفقات اللازمة لتثبيت مستوى 
معين للجودة ب2 المنظمة”7' ؛ بينما يعرفها "الكميم" بأنها "جميع التكاليف المرتبطة 
بإنتاج السلع والخدمات المقدمة للعملاء والتي تتطابق مع احتياجاتهم ورغباتهم ابتداءً 
من تكاليف البحث عن المورد والشراء حتى الشحن والتسليم وخدمات ما بعد 
ان 


ويمكن تعريف تحاليف الجودة يآنها: 


ا ا 
2313000 
العميل ورغباته؛ دون إلحاق أي ضرر بالمجتمع. 


عزيزي الدارس»لقد زاد الاهتمام بتكاليف الجودة على الصعيد 
الإداري#لتصبح احد ينود المواؤنات التقديرية لمتظمات الأعمال» وآحد العتاصر 
الو ةالوو تاد اتر ازات الخ ےك التطمات مويف تخسن 
مركزها التنافسي أو الحفاظ عليه؛ وتختلف تكاليف الجودة المتوقعة أو الفعلية 
مدن ا الألخر ا على می جو ات او ج ا 

2.. مكونات تكاليف الجودة: 


عريري الدارس» يمكن تقسيم مكونات تكاليف الجودة إلى ثلاثة أقسام وهي: 


1. تكاليف الوقاية. 
2 تكاليف التقييم. 


3. تكاليف الفشل. 


وفيما يأتي استعراض سريع لكل نوع منها: 

ل ايف الدهاية: 

وهي التكاليف المرتبطة بتلا الأخطاء والعيوب قبل حدوثهاء ومن أهم 
هد التكا يت ا رح انوا ا ا سم 
الرريي لطي تشلب اندر LM‏ تلبات تطر, لجيرة 
ومعدات ضبط الجودة. 


2. تكاليف التقييم: 


وهي التكاليف المرتبطة بعمليات التفتيش والفحص والاختبار لتقييم 
مستوى الجودة الفعلي للمنتج والتحقق من مدى مطابقته للمواصفات المطلوبة: 
رمن أهه هذه التكاليف ؛ نكاليف: تفنيش واختبار المواد المشتراة؛ خدمات 
ا معامل ‏ احتبار المواد اثشاء التشكيل تفنيش واحتبارات آشاء الإنتاج» احتبار 
جودة المنتج النهائي» المواد اللازمة لعمليات الفحص والاختبار»مراجعة الجودة» 


فحص وصيانة أجهزة ومعدات ضبط الجودة»تقيب الموردين» تقييم العاملين. 


3 تاليف الفشل: 


وهي التكاليف المرتبطة بالأنشطة المتعلقة بالإجراءات التصحيحية للعيوب 
ا م الل لل 
أو التي تم اكتشافها بعد وصول المنتج النهائي إلى العميل وتقسم هذه 
انكرت | سنن ها 

أ تكانيف الفشل الداخلية : وهي التكاليف الربطة بالأنشطة المتعلقة 
LL NLC‏ 
الإنتاجية وقبل وصول المنتج للعميل ومن هذه التكاليف: تكاليف الخردة»إعادة 


ااا ا ا ا 

ب. تكاليف الفشل الخارجية: وهي التكاليف المرتبطة بالآنشطة المتعلقة 
ار ا ا ا ا ا ا 
0103-8 
الشكاوى» الضمان:ء الإصلاح والخدمة, المردودات»إرضاء العملاء 
اللا اا الا دا 


عزيزي الدارس» إن تكاليف الجودة من الموضوعات المثيرة للجدل 4 الفڪر 
الإداري» وينصب الجدل الأهم على العلاقة بين الجودة وتكاليفها (سلوك تكاليف 
الجودة 2 علافتها بمستوى الجودة), والشكل رقم (4-1) يوضح سلوك تحاليف 
الجودة. 


الشكل (4-1): سلوك تكاليف الجودة 


تكاليف الفشل 


تكاليف الوقاية 


يتضح من الشكل (4-1) أن تكاليف الوقاية وتكاليف التقييم ترتبط 
بالأنشطة البادفة إلى جعل الوحدات المنتجة مطابقة للمواصفات المطلوبة» وأن العلاقة 
بينهما علاقة طردية» فكلما زادت الوحدات المطابقة» زادت تكاليف الوقاية 
والتقييم» بينما ترتبط تكاليف الفشل الداخلي والخارجي بالأنشطة المتعلقة 
بالإجراءات التصحيحية للعيوب والأخطاء التي أدت إلى عدم مطابقة الوحدات المنتجة 
للمواصفات المطلوبة» وأن العلاقة بينهما علاقة طردية فكلما زادت الوحدات المنتجة 
غير المطابقة للمواصفات المطلوبة كلما زادت تكاليف الفشل الداخلي والخارجي. 

كما يتضح من الشكل رقم (4-1) أن معظم تكاليف الجودة هي ناجمة عن 
تكاليف الفشل» حيث تم "تحديد نسب تكاليف الجودة بصورة تقريبية إلى 70/ 
نكاليف لفل 125 تحضاليف اليم 5 تكاليف الو شاي 30 


تحدث عن التكاليف التي تتحملها منظمات الأعمال لإنتاج المنتجات؛ 
مو آي التكاليف مكل الاستنناء عنها ار تيهام تحديد الآثار 
المترتبة عن ذلك. 


أسئلة التقويم الذاتي : 


عزيزي الدارس» أجب عن الأسكلة الآتية: 

1. ما هو المقصود بالجودة؟ وما الفرق بين تعريف الجودة من وجهة نظر 
كل من المنتج والعميل؟ 

2. ما هي أهم مبادئ الجودة الواردة ب2 القرآن الكريم والسنة النبوية؟ 

3. وضح طبيعة العلاقة بين كل نوع من أنواع تكاليف الجودة وبين درجة 
مطابقة المنتج للمواصفات المطلوبة؟ 

4. ما هي أهم الأطراف المستفيدة من تطبيق منظمات الأعمال لمفاهيم 
الجودة؟ 


3. الأنشصطي: 


عزيزي الدارس» قم بزيارة إحدى المنظمات العاملة التي تطبق مفاهيم 
الجودة» وبعد التعرف على أنشطة الجودة التي تمارسها تلك المنظمة» أجب عن 
الآتي: 
1. ما هو مفهوم الجودة السائد ب أوساط تلك المنظمة؟ 
2. أذكر أهم خمسة أنشطة تمارسها المنظمة 2 مجال الجودة؟ 


3. ما هي أنواع تكاليف الجودة ب4 تلك المنظمة؟ وكم نسبة ڪل منها إلى 
إجمالي تكاليف الجودة؟ 

4. أذكر أهم النتائج التي حققتها تلك المنظمة نتيجة تطبيقها لمفاهيم 
الجودة مقارنة بما كان عليه الوضع قبل تطبيقها لتلك المفاهيم. 


4. الكلاصي: 


عزيزي الدارس» تناولنا 4 هذه الوحدة تعريف الجودة» حيث عرقناها 
من عدة مداخل» والمتمثلة 4 المدخل غير المحدد؛ ومدخل المنتج» ومدخل 
الممستخدم النهائي (العميل)» ومدخل التصنيع» ومدخل القيمة» ومدخل 
المجتمع» وڪون المداخل لم تتناول الجودة بكافة جوانبها المختلفة فقد تم 
إعطاء الجودة ري عمد يتضمن كافة جوانيها. 

كما تناولنا الجودة ك الإسلام والإسهامات التي قدمها الدين الإسلامي 
4 مجال الجودة» وتناولنا مبادئ الجودة 2 الدين الإسلامي وأوضحنا أنها 


تتفق ومبادئ إدارة الجودة الشاملة التي ذكرها رواد الجودة حديثا. 

ار كدلك ارال المختلفة لتطور الود وي رحلة ر 
ااا الرفاية ‏ ا رف اال الل وال الرقاية 
اا اا ا ر ا ا ا د 
للجودة»إدارة الجودة الشاملة»ستة سيجماء ا خصائص كل مرحلة وما 
اک حقة على ها كان د 


كذلك تناولنا أهمية الجودة وفوائدهاء وذكرنا ما هي المبررات التي أدت 

إلى الاهتمام بالجودة من قبل منظمات الأعمال؛ وتم ذكر بعض الأمثلة للنتائ 

الإيجابية التي حققتها المنظمات التي طبقت مفاهيم الجودة» كما تطرقنا إلى 

الفوائد التي يحققها كل طرف من الأطراف المتعاملة مع المنظمة التي تطبق 
مفاهيم الجودة. 

كما تناولنا أبعاد الجودة سواء الأبعاد التي تشترك فيها كل من السلعة أو 


الخدمة أو الأبعاد التي تخص جودة السلعة أو الأبعاد المتعلقة بجودة الخدمة. 
وأخيراً تطرقنا إلى تكاليف الجودة سواء من حيث تعريفها أو من حيث 

أنواعهاء وذكرنا أن هناك ثلاثة أنواع لتكاليف الجودة وهي تكاليف الوقاية› 

تكاليف التقييم» تكاليف الفشل الداخلي والخارجي» وأوضحنا طبيعة العلاقة 


بين تكاليف الجودة وبين مستوى جودة المنتج. 


5 أستئتلي التعييئنات: 


أولاً: أسئلة التعيينات المقالية: 


E SS 
اذكر المراحل التي مرت بها الجودة ب4 تطورهاء موضحاً ما أضافته كل‎ 
O كر دار‎ 02 

. وضح طبيعة العلاقة بين تكاليف الوقاية والتقييم وبين تكاليف الفشل. 

4. ما هي الفوائد المتوقع أن يحصل عليها كل من المستهلك والمنظمة والمجتمع 
نتيجة تطبيق منظمات الأعمال لمفاهيم الجودة. 


ا لمات ا 
أ. الملاءمة للاستعمال. 
لكا 

ج. المطابقة للمواصفات. 


د. إمداد المستهلك بمنتج ذي تكافة مناسبة. 
. يطلق على المرحلة التي استخدمت العينات الإحصائية لفحص جودة المنتج 


ب: 
أ. الفحص والتفتيش. 
ب. الرقابة بوساطة العامل. 
ج. الرقابة بوساطة المشرف. 
د. الرقابة الإحصائية. 
. أكثر أنواع تكاليف الجودة 4 حالة عدم الاهتمام بالعمل الصحيح من 
أول مرة هي: 
أ. تكاليف الفشل الداخلي. 
ب. تكاليف الفشل الخارجي. 
ج. تكاليف الوقاية. 
د. تكاليف التقييم. 
. من الفوائد التي تحققها إدارة الجودة للمجتمع: 
أ. زيادة الإنتاجية. 
ب. تبسيط الإجراءات. 
ج. تحقيق الاستقرار. 
د. تحسين الصحة والأمان. 
. من أبعاد الجودة الخاصة بالسلعة الآتي ما عدا: 
أ. الوظيفة. 
ب. المطابقة. 
ج. الوقت. 
د. الديمومة. 


6 إجابات التعيينات: 


أولاً: إجابات التعيينات المقالية: 


1. تعريف الجودة: 

E E TS 
7 

ب. الجودة من وجهة نظر التصنيع: هي المطابقة للمتطلبات أو للمواصفات. 

ج. الجودة من وجهة نظر المجتمع: هي القدرة على تفادي الخسارة التي 
سسا لم 
ماحل الجودة: 

لان ع N‏ 

N CLL 

DEC COTS 
ا ا ا‎ 

الا 

ادل ا ا سوا سيم السو ل مشر )سيان واشت 


إلى مشرفين متخصصين بالعمل الرقابي على الجودة وفحص المنتجات قبل خروجها 
إلى السوق بهدف منع وصول السلع المعيبة إلى المستهلك. 


4 هذه المرحلة تم استخدام أساليب وطرق إحصائية لفحص المنتجات من 
خلال سحب عينات من ال منتجات لفحصها بدلا من فحص جميع المنتجات بهدف منع 
العيوب ‏ هذه المنتجات أو تقليلها. 

ه. مرحلة تأكيد الجودة وضمانها: 

aS‏ لات ارط N‏ يي مركن 
العملية الإنتاجية ابتداء من المدخلات ثم العمليات وانتهاء بالمخرجات» وهذا بدوره 
يؤدي إلى منع حدوث الأخطاء التي قد تنشأ بسبب التركيز فقط على المخرجات. 


و. مرحلة إدارة الجودة الاستراتيجية: 

خلال هذه المرحلة تم رسم استراتيجية الجودة ضمن ال محاور الرئيسة الآتية: 

-إرضاء الزبون وتلبية ما يريده وما يتوقعه فتحديد الجودة يكون من قبل الزيون. 

-الجودة مسؤولية الجميع من قمة البرم التنظيمي حتى قاعدته. 

-تحقيق الجودة ‏ كل شيء 2 المنظمة: 

هذا بالإضافة إلى أنشطة الرقابة على الجودة التي كانت تمارس 2 المرحلة السابقة 
لبذه المرحلة. 

ز. مرحلة إدارة الجودة الشاملة: 

2 هذه المرحلة تم توسيع مفهوم إدارة الجودة الاستراتيجية من خلال إضافة جوانب 
أخبر E‏ واستخدام أساليب متطورة 2 مجال تحسين الجودة» والتعامل مع 
العملاء والموردين» والتركيز على العمل الجماعي وتشجيع مشاركة العاملين» إضافة 
إلى التزام الإدارة العليا بالجودة وتغيير الثقافة التنظيمية. 

ح. مرحلة ستة سيجما: 

تم التركز 2 هذه المرحلة على التحسين 2 الجودة من خلال الجمع بين الإدارة 
والتنفيذ على ش كل مشاريع محددة وتطبيقات إحصائية لمنع إنتاج منتجات معيبة» أو 
الوصول بالمنتجات المعيبة إلى أدنى مستوى لبا بمعدل (3.4) ب كل مليون فرصة. 

3. طبيعة العلاقة بين تكاليف الوقاية والتقييم وبين تكاليف الفشل: 

توجد علاقة عكسية بين تكاليف الوقاية والتقييم وبين تكاليف الفشل فكلما 
زادت تكاليف الوقاية والتقييم» والمتمثلة بالمبالغ المالية التي تنفقها منظمات الأعمال على 
الرقابة الوقائية والتقييمية كلما قلت تكاليف الفشل» كون تكاليف الوقاية والتقييم 
تعمل على منع حدوث الأخطاء أو العيوب أو الفشل» وهذا يعني انخفاض تكلفة الفشل 
فكل ريال يتم إنفاقه على الآنشطة الوقائية يوفر ما مقداره 10 ريالات من المبالغ التي 
يمكن إنفاقها على الآنشطة التقييمية» ويوفر 100 ريال من المبالغ التي يمكن إنفاقها 
على الأنشطة المتعلقة بمواجهة الفشل. 


4. الفوائد التي يحصل عليها كل من المستهلك والمنظمة والمجتمع نتيجة تطبيق منظمات 
الأعمال لمفاهيم الجودة: 
أ. الفوائد التى يحصل عليها المستهلك: 
ا العملاء وإسعادهم. 
-توفير منتجات مآمونة وموثوق بها. 
2529 93 
-تبسيط إجراءات الخدمات المقدمة. 
ب. الفوائد التي تحصل عليها المنظمة: 
-زيادة العائد على الاستثمار. 
-تطور نتائج التشغيل. 
-زيادة الإنتاجية. 
-زيادة الأرباح. 
-زيادة السهم السوقي. 
ج. الفوائد التي يحصل عليها المجتمع: 
-زيادة فرص العمل. 
-تحسين الصحة والآمان: 
-تقليل العائد السالب. 
-زيادة التأمين الاجتماعي. 


ثانياً: إجابات التعيينات الموضوعية: 


7 إجابات التد ريبات: 


إجابة التدريب رقم (1): 


عخ-- E‏ 
92 ا ل ال سك 
التفضيلات هي المنتجات الأعلى جودةء آما تعريف الجودة من وجهة نظر التصنيع 
ا اا يا ا ا اجات الى 
للمتطلبات أو للمواصفات هي المنتجات الأعلى جودة. 


إن تعريف الجودة من وجهة نظر العميل ينال اهتماماً أكبر من قبل إدارة 
التسويق على أساس أن المهم بالنسبة لبا هو إنتاج منتجات تلبي حاجات العميل 
ورغباته» وهو ما يساعدها على سرعة تصريف المنتجات ب2 السوق» بينما إدارة 
الإنتاج توي اهتماما أكبر بتعريف الجود: من وجهة نظر التصنيع على ساس أن 
لمهم بالنسبة لہا هو إنتاج منتجات تطابق المواصفات المخطط لبا. 


إجابة التدريب رقم (2): 


إن فلسفة الجودة موجودة ب الدين الإسلامي فهو يؤكد على تطبيق 
مفاهيم الجودة # كل شؤون الحياة» ولكن هذه الفلسفة لم تتبلور على أيدي 
الباحثين الإسلاميين 4 شكل مفهوم متكامل كما برز 4# الغرب على أيدي 
الباحثين الغربيين» بالرغم من أن الأصول الحقيقية للجودة واضحة المعالم 2 
ديننا الإسلامي سواء على المستوى النظري آم التطبيقي» فعلى المستوى النظري 
تدعونا الآيات القرآنية والأحاديث النبوية إلى الجودة والإتقان والإحسان»وعلى 


المستوى التطبيقي فقد طبق المسلمون التوجيهات الربانية والنبوية التي تدع إلى 
الجودة والإتقان # كل شؤون الحياة» وبذلك استطاعوا أن يبنوا حضارة خلال 
مدة زمنية قصيرة أدهشت العالم كله؛ ويمكن أن نذكر بعض مبادئ إدارة 
الجودة» وكذلك مجالات تطبيقها لدى كل من الباحثين الإسلاميين والغربيين 
على النحو الذي يوضحه الجدول (4-1). 


الميادئ 


المجالات 


-التحسين المستمر. 

-اتخاذ القرارات بناء على 
الحقائق. 

-التاكيد .على سیق التناكج: 
«الفركيز مل رها الل 
-الشورى. 

-حرية الإنسان. 

-الكساواة وتتحقيق الغدالة: 
-التماون والتكافل بين أغراد 
المجتمع. 

-احترام العلم. 

-الشمول. 


جميع جوانب الحياة مثل: 
-العقيدة. 

-العبادة. 

-الصناعة. 

-التجارة. 


-التحسين المستمر. 
-اتخاذ القرارات بناء على 
الحقائق. 

-التركيز على العمليات مثل 
التركيز على النتائج. 
-التركيز على العميل. 

-حشد خبرات الموارد البشرية 


امه ك 


وعجر 
وقوعها. 
-التغذية العكسية. 


جسم حوانب اللنظية 
ومڪوناتها مثل: 
-الثقافة. 

-الأنظمة. 
-السياسات. 


-الإجراءات. 
-القواعد. 
-الموارد. 
-الأنشطة. 


إجابة التدريب رقم (3): 


تتمثل أهم المبررات التي أدت إلى الأخذ بمفهوم الجودة من قبل منظمات الأعمال 
الآتي: 

1. أن الجودة أصبحت من المرتكزات الرئيسة لنجاح منظمات الأعمال. 

2 وجود علاقة قوية بين تطبيق إدارة الجودة وزيادة أرباح المنظمة. 

3. وجود علاقة قوية بين تطبيق إدارة الجودة وزيادة إنتاجية المنظمة. 

4. أن الجودة تعمل على تعزيز الوضع التنافسي للمنظمة 2 السوق. 

5 اع جد اة الات الأعمال. 


6. النتائج الإيجابية التي حققتها منظمات الأعمال التي تطبق إدارة الجودة. 


ال ا د ا ا ي 
وتتعلق بجميع الأطراف ذات العلاقة من منظمة ومجتمع وموردين وعملاء وموظفين 
وملاك» والأهم من ذلك تحقيق نجاح كبير للمنظمة المطبقة لإدارة الجودة وتحقيق 
تحسن مستمر 4 كافة مجالات عملها من وقت لآخر. 

كما أن النتائج المترتبة على عدم تطبيق منظمات الأعمال لإدارة الجودة كثيرة 
كذلك» وأهمها خسارة عملائها وموظفيهاء إضافة إلى زيادة تكاليفها وانخفاض 
أرباحها وتراجع 2 مستوى أدائها مقارنة بمنافسيهاء الآمر الذي يقود # نهاية 
الطاف إلى فشل تك المنظمات. 


إجابة التدريب رقم (4): 


تتمثل مراحل تطور الجودة 2 الآتي: 
1. الرقابة بوساطة العامل. 
2. الرقابة بوساطة مشرف العمال. 
3. الفحص والتفتيش. 
4. الرقابة الإحصائية. 
5. تأكيد الجودة وضمانها. 


6 إدارة الجودة الاستراتيجية. 
7 إدارة الجودة الشاملة. 


لقد بدأت اهتمامات الإنسان بالجودة منذ القدم» فقد اهتم الإنسان المصري 
القديم بها وسجل هذا الاهتمام على معايده القديمة» وقد ڪان اهتمام الإنسان 
بالجودة عبر المجتمعات المختلفة. وعلى مر الزمن وعبر الحضارات المختلفة سواء 
الحضارة البابلية أو الفرعونية أو البندية أو الصينية أو الفارسية أو اليمنية أو غيرها» ثم 
جاء الدين الإسلامي وأكد على إتقان العمل وإجادته. 

واستمرت عملية تطور الجودة حتى وصلت إلى مرحلة الرقابة بوساطة العامل مرورا 
بالمراحل اللاحقة حتى مرحلة ستة سيجما. 


إجابة التدريب رقم (5): 


-أبعاد الجودة التي تشترك فيها كل من السلعة والخدمة هي: 
الوظيفة» المعولية» الديمومة» القابلية للخدمة» المطايقة»الخصائص العامة. 
-أبعاد الجودة الخاصة بالسلعة فقط هي: المظهر»ء الجمالية. 
-أبعاد الجودة الخاصة بالخدمة فقط هي: الوقت» التناسق» الملموسية» الاستجابة» 
الفهم» المكان. 


”سيب وجود أيعاد تخص السلعة دون الخدمة هو وجود خصوصية للسلعة تميزها عن 


تتمثل التكاليف التي تتحملها منظمات الأعمال لإنتاج المنتجات 2 عدة أنواع من 
تكاليف المواد الأولية» تكاليف الآلات والمعدات» تكاليف الموارد البشرية 

والبعض الآخر منها قد تكون غير ضرورية» ويمكن إنتاج المنتج بدونها أو 
التخفيف منها : ومن أهمها تحاليف إعادة العمل على بعض المنتجات غير المقبولة»› 
تكاليف الرقابة على الجودة» تكاليف فحص العينات» تكاليف أجهزة الرقابة 


وصيانتها ....الخ. 


E 2‏ 
فإنها منت E‏ جودة منخفضة أو منتج بدون جودة» الأمر الذي يكون له نتائج 
غرافب ويه عن المنظمة؛ قد يودي بها إلى الل ع اطا اغ 
المتغيرات والمستجدات المحلية والإقليمية والدولية التي جعلت الكثير من المنظمات تولي 
الا اهتهانا كير ب ااا ا 


58 لمحي مسيفقي عن الوح دة الد راسيم الثانييى: 


عزيزي الدارس» سبق الحديث عن تعريف الجودة» والجودة 2 الإسلام. وكذلك 
ل ا ساس ار اماد ال DOT‏ الو سايكا 
مسله - كار CC ENS‏ 
GTI DS‏ ل ل ات 
e‏ ري لاي ال ا الس رك 
CT‏ رك 


.1SO09001/2008 


9 قائثممطي المصطلحات: 


عزيرزي الدارس» تتمثل أهم المصطلحات لبذه الوحدة 2 ال 
الجودة Quality‏ : 
درجة التفوق لمنتج يتصف بمجموعة من الصفات المطابقة للمواصفات المخطط 
ست E‏ شك سس عاب LN‏ 


المتغيرة أو يتجاوزها بسعر معقول وبدون إلحاق إي خسارة للمجتمع. 
. تكاليف الجودة :Costs Of Quality‏ 
التكاليف المرتبطة بكافة الأنشطة البادفة إلى جعل المنتج يتصف بمجموعة 
من الصفات المطابقة للمواصفات المخطط لبا التي تلبي حاجات العميل ورغباته: 


ا 


0. مراجعالوحلةة: 


عزيزي الدارس» تتمثل أهم المراجع التي يمكنك الرجوع إليها للاستفادة منها 2 الآتي: 
1. البكري سونيا محمد» إدارة الجودة الكلية:» الدار الجامعية» 2002م» ص11. 
2. بسترفيلد ديل وآخرون» إدارة الجودة الشاملة» ترجمة راشد بن محمد الجمالي» جامعة 
الملك سعود للنشر العلمي والمطابع» الرياض» 2004م ص3. 
3. بون ديان» جرن يجز وريك» الجودة 2 العمل دليلك الشخصي لتأسيس وتطبيق معايير 
الجودة الكلية» ترجمة سامي حسن الفرس وناصر محمد العديلي» دار آفاق الإبداع العالمية 
للنشر والإعلام» الرياض» 1995م» ص15. 
4. الغباري عبدالله يحيى» أثر تحقق أبعاد الجودة ب4 الخدمات الصحية ب4 رضا العملاء: 
دراسة ميدانية على المستشفيات الخاصة بأمانة العاصمة» رسالة ماجستير غير 
منشورة» كلية العلوم المالية والمصرفية:» الأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية »فرع 
صتعاء» 2010م» ص24. 
5. العزاوي» محمد عبدالوهاب» أنظمة إدارة الجودة والبيئة» دار واثل للنشر والتوزيع» الطبعة 
الأولى» عمان» 2002م.ص 19 . 


6 الطائي رعد عبداللّه قداده عيسى › إدارة الجودة الشاملة› دار وائل للنشر والتوزيع» 
الطبعة الأولى» گمان» 2008« 29 
George, Stephen &Weimerskirch, Arnolod, Total Quality Management,‏ .7 


strategies and Techniques Proveat Today's Most Successful Companies, John 
Wiley &Sons, Inc, New York,1994,P6. 


8. الطائى رعد عبداللّه قدادة عيسى › إدارة الجودة الشاملة› مرجع سابق» عن قال 
00 33370 


العربيةء القاهرة1996م» ص10. 

10. نجم عبود نجم» إدارة الجودة الشاملة 2 عصر الانترنت» دار صفا للنشر والتوزيع»› 
اا ع 010 اه 

1 . عباس ياسر ميمون» الجودة 2 التعليم الجامعي مفهومها وأهميتها وأساليب تقويمهاء 
ورقة عمل مقدمة إلى المؤتمر العربي الدولي الأول لضمان جودة التعليم العالي المنعقد خلال 
افر 10 2011/5/12 جام الررقاء مان 2011 907 


2. الطاتي رعد عبداللّه» قدادة عيسى» إدارة الجودة الشاملة» مرجع سابق» ص29. 

3. الكلابي فاضل عبد فرحان» إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة # المؤسسة اليمنية 
العامة لصناعة وتسويق الأسمنت:دراسة تطبيقية على مصنع أسمنت عمران» رسالة ماجستير 
غير منشورة» الدراسات العليا والبحث العلمي» جامعة العلوم والتكنولوجياء صنعاء» 
7م ص40. 

NEM SS SA RE 
الأولى» بيروت» 1997م» ص78.‎ 

5. أبو يعلى أحمد بن علي» مسند أبي يعلى» الجزء السابع» الطبعة الأولى» تحقيق حسين 
شل امد دار الان لات د 1964 2 349 

6. الطبراني سليمان بن أحمد» المعجم الكبيرء الجزء التاسع عشرهء الطبعة الثانية» 
تحقيق حمدي بن عبدالمجيد الشلفي» مكتبة العلوم والحكم» الموصل» 1983م ص 199. 

ا ل O SS TD‏ ال ال سه 
ا ل ا ل ا ل شي عر 
منشور:: كلية التربية: الدراسات العلياء جامعة الخرطوء : الخرطوم؛ 56-2000 

8 . الشريف عبدالرحيم خيرالله» مبادئ إدارة الجودة الشاملة 2 القصص القرآني قصة 
ذي القرنين نموذجاء ورقة عمل مقدمة إلى المؤتمر العربي الدولي الأول لضمان جودة التعليم 
العالى الع خلال الشدرة 2011/5/12-10م: جامعة الررقاء عبان 12011 74 

9 . عبداللطيف عبداللطيف» العجلوني إبراهيم طه» إدارة الجودة الشاملة وإدارة الجودة 
ج الإسلام» محاولة للتجسير والتطوير» ورقة عمل مقدمة إلى المؤتمر العلمي الثاني لجامعة 
العلوم التطبيقية الخاصة المنعقدة خلال الفترة 27-26 نيسان: 2006م» إدارة الجودة الشاملة 
ب4 ظل إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعلومات» الأردن؛: 2006م» ص13-10 . 

0. سعيد خالد بن سعد» إدارة الجودة الشاملة» تطبيقات على القطاع الصحي» الطبعة 
الأول الرياص. 1997م ص8 . 

1. الشريف عبدالرحيم خيرالله» مبادئ إدارة الجودة الشاملة 2 القصص القرآني قصة 
ذي القرنين نموذجاًء مرجع سابق» ص74. 


2. الحكيم مصطفى حامد» إدارة الجودة الشاملة: المفهوم والأهمية والتطور التاريخي› 
مجلة دراسات مصرفية ومالية» بحث منشورء المعهد العالي للدراسات المصرفية والمالية» 
ا ار ل لل a‏ 

29 المهيري محمد عميرء متطلبات إدارة الجودة الشاملة ج المنظمات العامة مع التطبيق 
على هيئّة مطار آبو ظبي الدولي» رسالة ماجستير غير منشورة» كلية الاقتصاد والعلوم 
السياسية» جامعة القاهرةء» 1996م» ص42 . 

4. الحسين محمد ابد يوي » مقدمة 2 إدارة الإنتاج والعمليات ؛ دار المناهج للنشر 
والتوزيع » الطبعة الثانية» عمان » 2004م».ص 162. 

5. سلاتر رويرث» ثورة التسويق» ترجمة فريق بيت الأفكار الدولية» الأردن» عمان» 
9 م, ص362. 

6. الدرادكة مأمون وآخرون» إدارة الجودة الشاملة»؛ دار صفاء للنشر والتوزيع» الطبعة 
الأول غمان : 42022001 

7. النيادي حمد علي حليس» تطبيقات إدارة الجودة الشاملة 2 منظمات الخدمة ب4 دولة 
الإمارات العربية المتحدة؛ رسالة ماجستير غير منشورة» كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية: 
ل ار EC‏ 

8. بن مبارك»آحمد عوضء تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وا لسطلبات الوا سفت الدوليتين 15014001 6 1509009 .درا ال 4 الشركة 
اليمنية لصناعة السمن والصابون» رسالة دكتوراه 4 إدارة الأعمال» غير منشورة» كلية 
الإدارة والاقتصاد » جامعة بغداد» بغداد» 2002م» ص36. 

9. النيادي حمد علي حليس» تطبيقات إدارة الجودة الشاملة 2 منظمات الخدمة ب2 دولة 
الإمارات العربية المتحدة» مرجع سابق» ص16. 

0. عقيلي عمر وصفي» المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة» دار وائل للنشر 
والتوزيع» الطبعة الثانية» عمان: 2009م» ص22 . 

1. عقيلي عمر وصفيء المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة» مرجع سابق »ص22 . 
1 ل او الي لي ل ل ل ار لي الساملة ررم 9000 
دار الفكر العربي» مكتبة النهضة العربية» مصرء 2002م» ص17 . 


3. عقيلي عمر وصفي» المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة» مرجع سابق »ص23 . 
4. المناصير علي فلاح» إدارة الجودة الشاملة: دراسة ميدانية على سلطة الكهرباء 
الأردنية» رسالة ماجستير غير منشورة» كلية الدراسات العلياء الجامعة الأردنية» الأردن» 
4مم., ص31 . 

5. عقيلي عمر وصفي» المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة »مرجع سابق» ص24 . 
6. عقيلي عمر وصفيء المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة» مرجع سابق» ص25 . 
7. عقيلي عمر وصفيء المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة» مرجع سابق» ص26-25 


8. عقيلي عمر وصفي» المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة» مرجع سابق» ص27. 
Es‏ 

0. القزاز إسماعيل إبراهيم وآخرون 103۰ 51 وأساليب حديثة أخرى 2 إدارة الجودة 
11 
1. القزاز إسماعيل إبراهيم وآخرون »5151702 51 وأساليب حديثة أخرى 2 إدارة الجودة 
TT‏ 


2. الطاتي رعد عبدالله» قدادة عيسى» إدارة الجودة الشاملة» مرجع سابق» ص39 . 


3. الكميم» جمال ناصرء تقييم نتائج تطبيق إدارة الجودة الشاملة» دراسة ميدانية على 
الشركات الصناعية اليمنية»رسالة ماجستير غير منشورة» كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية› 
جامعة آل البيت» الأردن» 2003م» ص37. 
4. علوش نهلة جميل» إدارة الجودة الكلية وتأثيرها 2 الإنجاز» دراسة تحليلية لقطاع 
الصناعة الكيميائية 2 الأردن»ء رسالة ماجستير غير منشورة» كلية الدراسات العلياء 
الجامعة الأردنية» الأردن» 1997م» ص43. 


س 
Ema)‏ 


أنضمة إدلرة الجيدة 


أنظمة إدارة الجودة 


محتويات الوحدة 


2.. أهداف الوحدة 
3.1. أقسام الوحدة 
1. 4. قراءات مساعدة 
1. 5. وسائط مساندة 
. أنظمة إدارة الجودة 
2. 1. مفهوم أنظمة إدارة الجودة 
2. 2. أهمية أنظمة إدارة الجودة 
2 3. أنظمة إدارة الجودة الرئيسة 
. سلسلة المواصفات الدولية 15009000 


3. 1. مفهوم سلسلة المواصفات الدولية 1509000 

3 2 ا ل المواصفات الدولية 1509000 وتطورها 
3. 3. العوامل المؤثرة 2 ظهور سلسلة المواصفات الدولية 15009000 
ذ 4. مكرنات NL‏ سفات الدولية 15090400 

3. 5. متطلبات المواصفة الدولية 2008/ 1509001 


أنظمة إدارة الك 


ده 


1 المقدمي: 


11 التمهيد: 

عزيزي الدارس» مرحباً بك إلى هذه الوحدة. 

ل ظل زيادة حدة المنافسة بين المنظمات والتطورات المتسارعة ك المجال الفني 
والتكنولوجي وغيرها من المتفيرات أدركت المنظمات أهمية تبني أنظمة كفؤه 
وضالة لأدارة الخد هدق كبر رها التاهسية ل الأسواق الا والأقليس: 
والدولية» ومن هذه الأنظمة أنظمة إدارة الجودة التي توفر إطاراً للتحسين المستمر 
من خلال تايل احتياحات ورغبات اللا ومن كم تحديه العملينات الكسرووية 
اتسن متو جودة المنتجات بيدق ؤيادة إرضاء العملا وكافة الأظراف ذات 
العلاقة. 

ولقد تكلات الجهود الدولية بقياء المنظمة الدولية للمواصفات وإصدان سلسلة 
0 كموا صفات لأنظمة إدارة الجودة لأول مرة عام 1987م التي تم تنقيحها 
وتعديلها خلال الأعوام 1994م: 2000م2008م» وأصبحت شهادة المطابقة 
0 مطلباً تجاريا وشرطاً للمنافسة ے ظل اتفاقيات منظمة التجارة العالمية 
و 

تتكون هذه الوحدة من الأشكال التوضيحية التي تساعدك -عزيزي الدارس- 
على فهم واستيعاب محتوياتها ؛ كما تتكون هذه الوحدة من تدريبات» إضافة إلى 
أسئلة التقويم الذاتي التي نأمل أن تساعدك 4 قياس مدى فهمك واستيعابك 
لمحتويات هذه الوحدة. 


1. 2. أهداف الوحدة: 


عزيزي الدارس» بعد انتهائك من دراسة هذه الوحدة يجب أن تكون قادرا 
على أن 
1. تعرف أنظمة إدارة الجودة» ومواصفات الجودة» وكذلك سلسلة المواصفات 
الدولية 1509000. 
2. تميز بين أنواع أنظمة إدارة الجودة الرئيسة. 


3. توضح مراحل نشأة سلسلة المواصفات الدولية 1909000. 

4 تذكر أهم العوامل التي أدت إلى ظهور سلسلة المواصفات الدولية 09000؟1. 
5. تشرح مكونات سلسلة المواصفات الدولية 1509000. 

6. تستوعب متطلبات المواضفة الدولية 1509001, 
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عزيزي الدارس: تتكون هذه الوحدة من قسمين رئيسين أعدا من أجل تحقيق 


أهداف هذه الوحدة وهي: 
1 انظلهة إدار: الجودة, 
2 سلسلة المواصفات الدوئية 1509000. 


1. 4. قراءات مساعدة: 


عزيزي الدارس» تمثل المراجع الآتية قراءات مساعدة تتعلق بمحتويات هذه 
الوحدة» يمكنك العودة إليها لتساعدك 2 فهم محتويات هذه الوحدة: 

1. العزاوي» محمد عبدالوهاب» أنظمة إدارة الجودة والبيئة» دار وائل للنشر 
والتوزيع» الطبعة الأولى» عمان» 2002م» ص 126-29. 

2. مصطفىء أحمد سيد» إدارة الجودة الشاملة والآيزو 0 ,: دليل عصري 
للجودة والتنافسية» القاهرة» 2005م» ص 190-157. 


3511 وسائط مساندة: 


عزيزي الدارس» يمكنك الاستماع إلى إذاعة التعليم المفتوح وال ٥2‏ التعليمي 
المرفق؛ إضافة إلى الإطلاع على المحاضرات المكتوبة على موقع الجامعة 
٠.10‏ كما يمكنك الاستماع إلى الشريط الذي تضمن مجموعة 
من محاضرات هذه المادة. 
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2 أنظمت إدارة الجودة: 


2. 1. مفهوم أنظمة إدارة الجودة: 
عزيزي الدارس» قبل الحديث عن مفهوم أنظمة إدارة الجودة وفقاً لمفاهيم 
منظمة (180) واستعراض المواصفات التي عبرت عن تلك النظم لا بد من توضيح 
معنى مصطلح (150)؛ وكذلك توضيح مفاهيم بعض المصطلحات ذات العلاقة وذلك 
على النحو الآتي: 


32 می لے 180: 


O‏ ا ل ل ااا 
لاسم المنظمة باللغة الإنجليزية؛ وإنما "هي مشتقة من الكلمة اليونانية 1505 
ومعناها مكافئ أو مناظرء ومن ثم فهي معيار يفيد أن نظام الجودة 4 منظمة 
لسار لتخا GL O I‏ 


متجانسة مع الحروف الأولى من اسم المنظمة العالمية للمواصفات”'' » وهي 


STS 


فنية وتهدف هذه المنظمة إلى الآتي: 


1. إصدار المواصفات الدولية (العالمية) وتوحيدها 4 المجال الصناعي على 


مستوى عالمي»حتى تساعد على سهولة إجراء التبادل التجاري ج السلع 
والخدمات وتطوير التعاون بين دول العالم ومنظماته©. 


2 رفع المستويات القياسية» ووضع المعايير والأسس لمنح الشهادات المتعلقة 
بهاء من أجل تشجيع تجارة السلع والخدمات على المستوى العالمي“. 
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3. التعبير عن مصالح الأطراف المختلفة من منتجين ومستخدمين وحكومات 
وهيئات علمية من خلال إسهام كل منهم 2 إعداد المواصفات الدولية©. 

4. ضمان النوعية الجيدة والارتقاء بالتصنيع › والمقارنة بين المنتجات 
المتماقلة © : 


5. تنظيم الجهود الرامية إلى تطوير المواصفات القياسية للمنتجات ولأنظمة 
إدارة الجودة 1509000, ولأنظمة إدارة البيكة 18014000 » وغيرها من 
الأنظمة. 


2.. المصطلحات ذات العلاقة: 


عزيزي الدارس» من المصطلحات التي يتم استخدامها 4 بعض المنظمات التي 
لہا دلالات مهمة 2 مجال الجودة الآتي: 


1. تخطيط الجودة :Quality Planning‏ 
جزء من إدارة الجودة يركز على وضع آهداف الجودة وتحديد العمليات 
yy‏ 
2. ضبط الجودة :Quality Control‏ 
جزء من إدارة الجودة يركز على تلبية متطلبات الجودة» ويشمل الأساليب 
والأنشطة البادفة إلى مراقبة العمليات والحد من أسباب عدم المطابقة 4 جميع 
LTD‏ ل اسه رسي ات 


عن العيوب وليس لمنع حدوثها. 
3. تأكيد الجودة :Quality Assurance‏ 
جزء من إدارة الجودة يركز على توفير الثقة بأن متطلبات الجودة سيتم 
تلبيتها» من خلال جملة من الأنشطة المنهجية المخطط لباء والمطبقة ضمن نظام 
الجودة ويؤكد هذا المفهوم على مبدا الوقاية أي منع حدوث العيوب باعتماد 
أساليب ضبط موثقة على الأنشطة المنفذة ة 4# جميع مراحل تحقيق المنتج. 
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4. تحسين الجودة Quality Improvement‏ : 
جزء من إدارة الجودة يركز على زيادة القدرة على تلبية متطلبات الجودة من 
حيث فاعليتها وكفاءتها» من خلال تحقيق أفضل ضبط لجميع الآنشطة 

ا 2 لين الجر : اساسا لقورء دار الجر : الشاملة 


5. إدارة الجودة Management‏ 0121107: 

حجان CL N NL‏ 
ELT CCT‏ رعش 
الجودة» وتأكيد الجودة» وتحسين الجودة. 


عزيزي الدارس» يتضح من تعريف المصطلحات السابقة أن مفهوم إدارة الجودة 
هو الأشمل من تعريفات المصطلحات الأخرى» كونه يشمل جميع تلك المصطلحات» 
إذ إن كل مصطلح من اللضصطلحات السايقة يعد جزءاً من مصطلح إدارة الجودة» أما 
بالنسبة لتعريف نظام إدارة الجودة فقد عرفته المواصفة الدولية 1509000 على 
النحو الآتي: 


نظام إدارة الجودة :Quality Management System‏ 
هو النظام المعني بتوجيه وضبط أنشطة المنظمة المتعلقة بالجودة. 


عزيزي الدارس» إن أنظمة إدارة الجودة تشجع على تحليل احتياجات ورغبات 
العملاء. وتحديد العمليات اللازمة لتحقيق المنتجات التي تلبي تلك الاحتياجات 
والرغبات» كما توفر إطاراً للتحسين المستمر ضماناً لاستمرار المنظمة ‏ مواكبة 
التغيرات لدى العملاء بهدف زيادة رضا العملاء وأصحاب المصالح وتعزيز ثقتهم 
EL‏ 


وضح طبيعة العلاقة بين أنظمة إدارة الجودة ورضا العميل. 
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2. 2. أهمية أنظمة إدارة الجودة: 


عزيزي الدارس»لقد أدركت منظمات الأعمال 4# ضوء المنافسة العالمية 
الشديدة نتيجة التكتلات الاقتصادية العملاقة والتطور الفني والتكنولوجي 
المتسارع» أهمية تبني وتطبيق أنظمة كفؤة وفعالة لإدارة الجودة تدعم قدرتها 
التنافسية 2 الأسواق المحلية والعالمية» وتمكنها من البقاء والاستمرار ‏ ظل 
المتغيرات العالمية المختلفة » خاصة بعد التجربة اليابانية 4 مجال الجودة التي 
محنت الشركات الصناعية اليابانية من غزو الأسواق العالمية. ولكون المواصفة 
الدولية 1509001 أكثر تلك الأنظمة أهمية وشهرة» فقد زاد الاهتمام العالمي بهاء 
وأصبحت بمثابة جواز سفر للبضائع المحلية المعدة للتصديرء ومقياساً للمنافسة بك 
دخول مناقصات تنفيذ المشاريع داخل البلاد وخارجها » خاصة بعد اتجاه دول السوق 
الأوروبية المشتركة إلى قصر تعامل منظماتها وحكوماتها على المنظمات الحاصلة 
على شهادة 1509001 » ولم يقتصر هذا الأمر على دول السوق الأوروبية »بل سعت 
الكثير من دول العالم ومنها بعض الدول العربية إلى نفس الاتجاه» حيث قام بعضها 
مؤخرا بطرح متاقضات وعطاءات تشترط ے اكوردين حضوليم على شهادة الآيؤو 
م تشترط الكثير من المنظمات العالمية لدخول أي منظمة أخرى 
معها 4 مشروع مشترك أو منحها توكيلات تجارية حصول تلك المنظمة على شهادة 
الآيزو. 

إن أهمية شهادة الآيزو 9001 ليست فقط 2 أنها جواز سفر لدخول المنتجات 
حلبة التنافس العالمية» بل لكونها تفرض على الشركات وتلزمها أن ترتب بيئتها 
من الداخل » وذلك بفرض معايير دقيقة لتوثيق نظم وإجراءات العمل داخل هذه 
الشركاف ‏ سينا بكرن يحد ذاه نتقاط احا لتطوير أساليي العمل وتكن 
الآداء وزيادة الإنتاجية بشكل عام» ومن ثم يزيد من قدرة الشركات على التنافس 
والنمو"' » وبالتالي فإن تطبيق المنظمة لأنظمة إدارة الجودة من خلال عدد من 
المواصفات القياسية والإقليمية يعطي ضهان لبق كل الأطراف ااام معيا يان 
نا نظاها إذازيا كموا وقعالا قادرا على الوفاء بتلبية احتياجاتهم ويتماشى 
وآذواقهم ورغباتهم » خاصة إذا ما تم تطويره بصورة مستمرة بما يتوافق والمتغيرات 
والمستجدات المحلية والإقليمية والدولية المختلفة بهدف التوافق ومتطلبات المواصفة 
ومتطلبات العملاء. 

ولذا فقد زاد إقبال عدد الشركات الراغبة 4# التسجيل للحصول على 
1 ؛ خاصة 4 كندا والولايات المتحدة الأمريكية ودول جنوب شرق آسيا 
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وكوريا الجنوبية » إضاقة إلى بعض الدول العربية التي بدأت بتطبيق هذه الأنظمة › 
بعد آن آدركت أن تطبيقها من قبل المتظمات الصتاعية آصبح آمرا ضروريا + إذا 
أرادت أن تنال نصيبها 2 الأسواق العالمية» إضافة إلى ما سبق فإن 1909001 تنال 
أهمية كبيرة من كونها تسهم 2# تحقيق التنمية الاقتصادية للبلد باعتبارها" إحدى 
أدوات التنمية المتواصلة”!!', لاسيما أن ربط الجودة بالتتمية الاقتصادية ليست وليد 
الصدفة ولم يأتٍ من فراغ» فالدول المتقدمة لم تحقق نموها الاقتصادي إلا من 
خلال أنظمة إدارة جودة فعالة» مكنتها من التحسين المستمر لجودة منتجاتهاء 
وبالتالي تسويقها 2# الأسواق العالمية. 


ناقش مدى أهمية أنظمة إدارة الجودة لكل من المنظمة والمجتمع. 


2. 3. أنظمة إدارة الجودة الرئيسة: 

عزيزي الدارس» لقد تم تبني مفاهيم أنظمة إدارة الجودة وتأكيدها من خلال 
عدد من المواصفات الوطنية والإقليمية والدولية خلال مراحل زمنية مختلفة» وسوف 
نتناول أنموذجين رئيسين أحدهما وطني (المواصفة البريطانية 855750) والآخر 
دولي (المواصفة الدولية 1509001)» وذلك على النحو الآتي: 

أولاً: المواصفة البريطانية 18855750: 

عزيزي الدارس» لقد قامت العديد من المنظمات 4# آوروبا وأمريكا منذ 
الخمسينيات بتبني المواصفات العسكرية المتعلقة بالجودة رغبة منها 4 تحسين 
كفاءتها الإنتاجية بالاعتماد على مبادئ تأكيد الجودة» ثم قامت تلك المنظمات 
بإصدار مواصفات خاصة بها لتأكيد الجودة لكل من عملياتها ومجهزيهاء إذ 
كانت تُصمم حسب المتطلبات الخاصة بهاء مما تسبب 4 كثرة أو غزارة تلك 
المواصفات» التي انعكست بتعدد الجهات التي تعد هذه المواصفات» فظهرت 
الحاجة إلى توحيد هذه المواصفات 4 إطار البلد الواحد على الأقل» لذلك سعت 
العديد من هيئات التقييس الوطنية 4# أوروبا وأمريكا الشمالية إلى إصدار 
مواصفات وطنية» ولقد كان للمعهد البريطاني للمواصفات British Standards‏ 
situ‏ الأولوية 2 ذلك» إذ أصدرت المواصفة البريطانية 855750 عام 1979م» 
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معتمدة ب2 ذلك على مواصفة وزارة الدفاع البريطانية 8 -1(81/571/8117-05 التي تعود 
جذورها إلى المواصفة العسكرية الأمريكية 0-98584--1آ111 والمواصفة 8047-1 
التي أصدرها حلف الناتو والخاصة بجودة الأسلحة الموردة لدول الحلف”'. 

ثانياً: المواصفة الدولية 1509001: 

عزيزي الدارس» تفاعلاً مع الأحداث الممهدة لظهور مواصفات عالمية تعالج 
فاا الحووة نصبورة عالية وكلبية للطلبات الدولية هذا الصبيةاصندزت النظمة 
الدولية للتقييس (150) ب2 العام 1987م أول مواصفة دولية لأنظمة إدارة الجودة 
سميت بسلسلة المواصفات الدولية 1509000» تأثرت تلك السلسلة كثيراً بنص وروح 
المواصفة الإنجليزية (855750) ". 

وقد أصدرت المنظمة الدولية للتقييس (1950) عام1987م ولأول مرة المواصفات 
التعاقدية 5509001/9002/9003: و4 عام 2000م بعد إجراء تعديلات جوهرية أ 
بنية عائلة المواصفات الدولية 1509000: تم إصدار المواصفة الدولية 
0 لتحل محل المواصفات الثلاث السابقة » ولأنها المواصفة التعاقدية 
الوحيدة التي يجري تدقيقها من قبل طرف ثالث معتمد أصبحت أكثر مواصفات 
السلسلة أهمية وشي:©0. 

تحدد المواصفة الدولية 1809001 متطلبات نظام إدارة الجودة الذي يمحن 
المنظمات من إظهار قدرتها على توفير منتجات تلبي متطلبات الزبائن والتشريعات 
النافذة بثبات وبما يسهم 4 تعزيز رضا الزيون » وتمكن المواصفة المنظمات من 
تقييم تلك القدرة من قبل أطراف داخلية وخارجية”'. 


ناقش مبررات إصدار مواصفات على المستوى الوطني. 
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3. سلسلة المواصفات الدولية 1509000: 


3. . مفهوم سلسلة المواصفات الدوئية 1509000: 

عزيزي الدارس» لقد ظل مفهوم الجودة ب4 الإنتاج الصناعي حتى بداية 
الغاتساك مرقظ] ك هان كشرسن التطعين واد الفكلفة ا اج إل أن 
الواقع العملي آثبت أن الجودة والمحافظة عليها تعطي قوة تنافسية» وتزيد الحصة 
السوقية» ومن ثم تزيد من الإنتاج وتخفض التكاليف» مما دفع المنتجين إلى إعادة 
النظر ك استراتيجياتهم وأولوياتهم التنافسية» والتركيز على الجودة كإحدى 
الأسبقيات التنافسية» إلى جوار الوقت والكلفة والمرونة» لاسيما بعد حسم التجربة 
اليابانية لموضوع الجودة كإحدى الأسبقيات التنافسية التي تسعى المنظمات إلى 
تحقيقها عند إنتاج منتجاتها وتقديمها للعملاء ٠‏ سعياً لتحقيق المزايا التناضية 2 
الأسنواق الداع واتشارحية» ولك فقن ] سيعت الحودة مظليا عاي اذك 
تقتصر على المنظمات التي كانت تطبق نظاماً للجودة باختيارهاء ولكنها تعد الآن 
رظ اشاشياء لمكن هدد اغمات من الاستعران والتاضية 

ولقد سعت المنظمات إلى تطبيق مواصفات الجودة للخروج من دائرة الاتهام التي 
توجهها لہا منظمات حماية المستهلك وحماية البيئة حتى تكون مقبولة مجتمعياً: 
إضافة إلى حصولبها على شهادة ال 150 لاسيما بعد أن أصدرت المنظمة الدولية 
للمواصفات 2 العام 1987م ولأول مرة سلسلة المواصفات الدولية 1509000 » ومنذ 
تلك الفترة تم التعديل عليها حتى صدرت بصورتها النهائية عام 2008م. 

عزيزي الدارس» إن سلسلة المواصفات الدولية 1509000-بما تقدمه من 
متطلبات وموجهات توضح كيفية فهم تلك المتطلبات والخطوط العامة لتتفيذها-تعد 
الآداة الإدارية الأنسب التي يمكن الاعتماد عليها 2 بناء أنظمة إدارة الجودة 2 
المنظمات» كما تعد سلسلة المواصفات الدولية 1509000 واحدة من أكثر 
إهنذازاك عة 560 تاا وكيرة تا سشدعه امات الأعمال من فراكن عديدة 
ولمنظمة (150) من حضور فاعل على المستوى الدولي» وهي عبارة عن مجموعة من 
المواصفات تحدد الصفات والخصائص الواجب توفرها 4 أنظمة الجودة بالمنظمات 
من خلال المواصفة التعاقدية 1909001 وما يرافقها من مواصفات تمثل أدلة 
توجيهية؛ لمان حسن الق والتقيد يما تعدمه من أركبية أساسية ونمطية للفهم 
لكافة الأطراف بدءا من الإدارة العليا حتى العاملين على خطوط الإنتاج ك 
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المنظمة» وكمعيار للتفاهم ولغة مشتركة يتم الاحتكام إليها مع الأطراف خارج 
المنظعة© 1 , 

عزيزي الدارس » يرى كل من 0001132 & 017762 بأن سلسلة المواصفات 
الدولية 1509000 هي "مجموعة من المواصفات التي تحدد الصفات والخصائص 
الواجب توفرها 4 نظم الجودة المختلفة وهي عائلة من المواصفات التي تحدد 
مجموعة من العناصر أو المتطلبات الأساسية التي يستند إليها نظام إدارة الجودة ك 
منظمات الأعمال””17'. ويمكن النظر إلى سلسلة المواصفات الدولية 1509000 بأنها 
تعد تطبيقاً للعولمة بوضوح تام بمضمون دولي من حيث الفلسفة والوسائل»وبآنها نتاج 
للتفاعل ب2 الأسواق العالمية» ووسيلة لمواجهة عوائق حركة التجارة» ولذا فمن المهم 
التفاعل معها إيجاباً بعدها وسيلة وأداة تسهم ب4 تحسين أنظمة إدارة الإنتاج بك 
المنظمات ... لذا تمتاز مواصفات 1509000 بالخصائص الآتية 5“ 


1. المرونة: لا تضع المواصفات أية إجراءات ينبغي إتباعها من المنظمات»› 
وإنما تتيح لكل منظمة أن تضع ما يناسبها من إجراءات. 

2. الطوعية: لا تلتزم المنظمات بضرورة المطابقة مع مواصفات السلسلة 
سواء كمتطلبات أو موجهات» بل إن إجراءات التسجيل على المواصفة لا تعد 
رطا ال 

3. القبول الدولي: أدى الاعتراف المتزايد بسلسلة المواصفات من قبل العديد 
من الدول وبالأخص أوروبا إلى اعتبارها جواز المرور لدخول الأسواق العالمية. 

4. الشمول: إذ إنها مواصفات عامة» يمكن استخدامها من قبل أية منظمة 
سواء كانت صغيرة آم كبيرة» إنتاجية أم خدمية» أو كانت تقدم منتجات 
خاصة مثل برامج الحاسوب. 


ما هو مفهوم سلسلة المواصفات الدولية 1509000 ؟ محدداً أهم خصاتصها. 
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3. . نشأة سلسلة المواصفات الدوئية 1509000 وتطورها: 


عزيزي الدارس» إن نشوء ISO9000‏ وتطورها ڪمواصفات لأنظمة إدارة 
الجودة تعود إلى الصناعة العسكرية والنووية» فالحاجة إلى هذه المواصفات أفرزتها 
ظروف الحرب العالمية الثانية بسبب فشل العديد من منتجات تلك الصناعات 2 أداء 


عملها» مما حدا بها لأن تفرض على المجهزين قواعد محددة لتأكيد الجودة شرطا 
ميقا سن شرو الساكن هم حبك وجيت كلك الاعات أن تطبيق مبادعة 
تأحيد الجودة ذات فائدة كبيرة 4 تحسين جودة منتجاتها خاصة 4# الحالات 
الفاق و مكو القول إن ا سواصفات انظ إذا ره التحردة وعظويها وا 
إلى 1509000 مرت بالمراحل الآتية: 


ال الأول #هوامشات السناءة السكرية: 


الشركات أو نا يسم بالمشترين الكثبار تبني الور اسما ال رة الصادر: 
دي ات ل ل لظ 2 ين كم ا رس ا الاسم اسل 
للمجهزين بالاعتماد على مبادئ تأكيد الجودة للترويج ب2 أدبياتها التسويقية 
E TTS‏ ا 
TT‏ الررسعات 
الات انر اسلف لتر كات الح O‏ 
المجهزين واختيارهم ويهذا وجد المجهزون والشركات أنفسهم أمام مجموعة 
كبيرة ومتباينة وأحياناً متعارضة من متطلبات تأكيد الجودة الذي قاد إلى 
الات اا 
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المرحلة الثانية: المواصفات الوطنية: 


عزيزي الدارس »2 4 بداية السبعينيات لم يقتصر التطور على توقعات 
الزبائن فيما يتعلق بجودة المطابقة لمواصفات أنظمة الجودة بل ظهر تطور مواز 
E TS‏ ا مي 
هذا التطابق» مما دفع بالعديد من الحكومات الأوروبية إلى توحيد وإصدار 
ل ا الا لسر كايا د 
غ22 
اليابانية كمنافس قوي -التي حققت منتجاتها تفوقاً ملحوظا على مثيلاتها من 


المنتجات الأوروبية والأمريكية؛ لذلك سعت العديد من هيئات التقييس 
الوطنية 2 تلك الدول إلى إصدار مواصفات وطنية؛ حيث كان للمعهد 
البريطاني للمواصفات (851) السبق ب ذلك. 

ين الام 1987-1979 2ت لش الول سل كنذا وا توالا 
وأمريكا مواصفات وطنية لأنظمة الجودة التي كانت لا تختلف عن بعضها إلا 
N Nk‏ طن ال لت افر 


المرحلة الثالثة: المواصفات الدولية: 


عزيزي الدارسء لقد لاقت مواصفات 1509000 منذ صدورها عام 1987 قبولا 
وانشارا واسعين لم اق مواصناك رى الذي كان أا آم الأهداف 
الاستراتيجية للجنة الفنية 176 150/10 عند إصدارها للمواصفة الذي 
شخصته 4 رؤيتها عام 2000: فقد سارعت دول كثيرة إلى اعتمادها 
كمواصفة وطنية» إذ يحق للدول وضع مواصفات وطنية خاصة بها على نهج 


المواصفة العالمية ويك حدودهاء بحيث يتم الموافقة عليها واعتمادها داخل الدولة 
وبشكل يسمح باعتبارها مكافئة للمواصفة العالمية وتحت مسميات 
E E‏ 
N TE DD‏ 
من 99 دولة وحسب بل اكتسبت آهميه إقليميةء إضافة لأهميتها العالمية من 
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خلال اعتمادها من هيئات التقييس التابعة للتحالفات الاقتصادية الإقليمية... ولعل 


العامل الأكثر أهمية الذي قاد نحو القبول المبكر والانتشار السريع 4 التطبيق 
وذلك من خلال اعتماده أحد مفاتيح بوابة الدخول إلى السوق الأوروبية المشتركة”. 


عزيزي الدارس» لقد أجريت على مواصفات 1509000 العديد من التعديلات 
المهمة ويمكن تتبع تلك التعديلات على النحو الآتي: 
أولاً: الإصدار الأول (1987): 


جاءت المبادرة الأولى من المعهد البريطاني للمواصفات (851) الذي تقدم 2 العام 
9 بطلب رسمي لمنظمة (190) يطلب فيه إصدار مواصفات دولية خاصة بالجودة 
تشكلت على أثره اللجنة الفنية 176 150/10 ب العام نفسه وكلفت بمسؤولية 
إصدار تلك المواصفات ... وقد أصدرت تلك اللجنة مسوداتها الأولى عام 21985 ثم 
أصدرت المواصفات بشككلها النهائي 4 العام 771987 »كما قامت اللجنة الفنية 
50/1066 خلال السنوات اللاحقة بإصدار عدد من المواصفات الأخرى ذات 
العلاقة بإدارة الجودة وبالنواحي الفنية المتعلقة بها“ . 


ثانياً: الإصدار الثاني (1994): 


لع خامت الجن اليه 19010016 والجانها الت 1 رار جفة لمقضن 
مواصفات 1509000 وذلك انسجاماً والضوابط التي اعتمدتها منظمة (190) بإجراء 
ل سيان جر O‏ وعد اميت لك الما ارت وا عسيك 
yS‏ اليه 


اا ےرت لے اعات متطاليااق فرعية اوہہ عانى اء اا ا الت 
سبقت للمنظمة أن أصدرتها” » وقد تم إصدار الطبعة الثانية المعدلة من مجموعة 
المعايير 1909000 التي كانت تضم المعايير الآتية©7: 
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-1509000: وهي مرشد يحدد مجالات تطبيق كل من المعايير الأخرى 2 هذه 
ا 

-1509001: تتعلق بنظام الجودة 2 المنظمات الإنتاجية أو الخدمية التي يشمل 
عملها القيام بالتصميم» إضافة إلى الإنتاج وخدمات ما بعد البيع وتضمنت 20 


كعرة. 


-1509002: تتعلق بنظام الجودة ب2 المنظمات الإنتاجية أو الخدمية التي يقتصر 


عملها على الإنتاج والتركيب دون القيام بالتصميم أو خدمة ما بعد البيع 
وتضمنت 15 فقرة. 

- 1509003: تتعلق بنظام الجودة ‏ مجال الفحص النهائي للسلع واختبار 
جودتها وتضمنت 12 فقرة. 

- 1509004: تتضمن التعليمات الإرشادية التي يجب إتباعها للحصول على 
شهادة 150- 9001 أو 9002 أو 9003. 


ثالثاً: الإصدار الثالث (2000): 


أجرت المنظمة الدولية للتقييس مسوحات واسعة على مستوى العالم لفهم 
حاجات المستفيدين من سلسلة المواصفات بصورة أفضلء وتم إجراء مراجعة 
ا ل ی السايفة بك لظم 
0008 
ال سيا ري ME‏ المارسكات 
مني ع ا ا ا ا انح کے الشامل 


الذي قامت به المنظمة» لذا فقد أجريت تغييرات رئيسة 2 بنية المواصفات مع 
الاحتفاظ بالمتطلبات الأساسية للمواصفات السابقة وقد اكتملت التعديلات وتم 
إصدار المواصفة ب2 2000/12/15م وبما يجعلها تنسجم وفلسفة إدارة الجودة 
الشاملة”“. وبذلك صدرت الطبعة الثالثة المعدلة (9000-2000 150)» والتي 


080 
جرى فيها : 
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1. إلغاء المعايير 1509002 و 1509003 والإبقاء على المعيار 1509001 
كمواصفة وحيدة تتضمن متطلبات نظم إدارة الجودة وتمنح الشهادة للمنظمات 
وفقاً لهذا المعيار الوحيد. 


2 دمج المعيار 1508402 مع المعيار 1509000 لتشكيل المعيار-1509000 


3. أصبحت مجموعة المعايير 9000-2000 180 تضم المعايير الآتية هقط: 
-9000-2000 ©15: الأساسيات والمصطلحات 4# نظم إدارة الجودة. 
-1509001-2000 : متطلبات نظم إدارة الجودة. 

-1509004-2000 : المرشد 4 تحسين الأداء 4 نظم إدارة الجودة. 


رابعاً: الإصدار الرابع (2008): 


استناداً إلى الضوابط التي اعتمدتها المنظمة الدولية للتقييس (50]) المتعلقة 
CS‏ 
6 150/1 بإعداد الإصدار الرابع 2008 -1509000 ليحل محل الإصدار 
اتات 000 1800000 ل يحي هذا الإخدار ا د 
LS‏ دم مص امراك 
2-22 ا ا لل ل ما 
الاشتراطات. 


وضح بصورة مختصرة التعديلات التي أجريت لي المواصفة الدولية 
0 عام 2000م مقارنة بعام 1994م. 


أنظمة إدارة الك 


دة 


3 3. العوامل المؤثرة 2 ظهور سلسلة المواصفات الدوئية 9000 150: 


عزيزي الدارس؛: كان إصدار المنظمة الدولية للتقييس (180) لسلسة المواصفات 
الدولية الشيية 186900105 تة لتفافل هدد من النؤزاسل الاق اة والسجانسية 
والاجتماعية والقانونية والعلمية والتاريخية؛ مما جعل من الصعوبة بمكان حصر تلك 
العوامل» لأن لبعضها افر و اضعا ومياشرا فا سكن كمون "اكير ها اکر 
بصورة أقل وضوحاً ويمكن تلخيص أهم تلك العوامل # الآتي 27 
1. تطور مفاهيم الجودة وظهور فلسفة الجودة الشاملة ۷ :1Q‏ 
لقد كان لتطور مفاهيم الجودة ومداخل التعامل معها. من خلال الإسهامات 
العديدة التي قدمها رواد الجودة الأوائلء الذين نهضوا بالجودة من مفهوم التركيز 
على جودة المنتج النهائي إلى مفهوم الجودة الشاملة أثراً واضحا بك ظهور أنظمة الجودة 
ومواصفاتهاء التي كان إصدار سلسلة المواصفات الدولية 1509000 تتويجاً دولياً لها. 
2. نجاح المواصفات الوطنية والإقليمية المماثلة: 
لقد كان لنجاح المواصفات العسكرية البريطانية والأمريكية التي عالجت 
إشكالية عدم مطابقة المنتجات لمتطلبات الزبون: ثم ظهور المواصفة البريطانية 
الشهيرة 5750 85 عام 1979م وما تبعها من مواصفات وطنية وإقليمية» لاسيما بعد 
أن ككرت تلك المواضقات وظهر غدم تمائل بيخ بعض متطلباتها » هما شكل عائقا 
تجارياً أمام حرية التبادل الاقتصادي بين الدول» فظهرت الحاجة لأهمية إيجاد 
مواصفة دولية تحقق النجاح ذاته الذي حققته المواصفات السابقة وتتجاوز مشكلة 
عدم تماثل المتطلبات وتناقضها بالوقت ذاته. 


و 


3. تطور الوعي بالجودة مجتمعيا: 

الدع قطور مفاهيم الجودة اكاديمياً وظهون رواد الجودة الأواكل مك هاة لقابيقة 
جديدة تركز على الجودة كأولوية تنافسية إلى تطور وعي الزبائن وكافة الأطراف 
العلاقة ب2 المجتمع وتركيزها على السلع ذات الجودة العالية» فبدأ الزبائن يمارسون 
شقظا عل متخامافك الأعمال بحرو ارقا هة اوا انها مين کال 
الارتقاء بمستوى الأداء الحكلي لاء ٠‏ وبدآت الجودة تشكل أحد أهم أفضليات 
الشراء وت المت فة الشديدة ميا وغانيا بين منظمات الأعمال؛ جعلت تلك 
المنظمات من إشباع حاجات ورغبات الزبائن ورضاهم هدفاً تسعى لتحقيقه» فجاءت 
سلسلة المواصفات الدولية 1509000 كإحدى الأدوات الإدارية المساهمة 4 تحقيق 
ذلك الہدف. 
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موو اتف مس اشرة ساسا اق اة 

أدى انهيار الاتحاد السوفيتي والعديد من نظم الاقتصاد الموجهة إلى ظهور 
العولمة بأبعادها الاقتصادية والسياسية بشكل جلي ساعد على ذلك بروز الدور 
الأمريكي المتفرد بهذه الظاهرة التي لسنا بصدد دراستها أو تبيان إيجابياتها 
وسلبياتهاء إلا أن ما يمكن رصده بهذا الجانب هو سيطرة آدوات ووسائل المجتمع 
الزاناك على خركة السياسة والاقتصان» وتحدييهنا لشروظ السوق ور 
التجارة من خلال اتفاقات وتشريعات منظمة التجارة العالمية (9910): وصندوق 
النقد الدولي (11/115)؛ وغيرها من المؤسسات الدولية المهمة التي تعد المنظمة الدولية 
للتقييين (156) خد ااا وإلا مكيف ا أن تقس عدم احا هدم ا 
بذلك الدور الحيوي الذي تقوم به اليوم منذ تأسيسها عام 1946م. 

وج ظلال تلك الرؤية للصناعة والاقتصادء والتطور المتنامي للتكنولوجيا 
والاتسالات كا عدت ركاش الساضن نين الدول وظيرية الشتركات غايرة القاراث: 
مما جعل من اعتماد مواصفات موحدة الآسس تعالج قضية الجودة بإشراف دولي 
ضرورة تفرضها مصالح الأطراف كافة. 

5. تطور التشريعات القانونية: 

تطورت التشريعات القانونية 4 عديد من الدول (لاسيما أمريكا وأوروبا) 

فيما يحص تحديد المسؤولية القضائية جراء الآأضران التي قد تسببها المنتجات غير 
المطابقة» مما دفع المنظمات للسعي 4# تبني أنظمة جودة موثقة توضح إجراءات 
الجودة المتبعة من قبلهاء وبما يسهم 4 تخفيف تلك المسؤولية» كما أن تشدد 
التشريعات الأوروبيةء لاسيما دول الاتحاد الأوروبي تجاه جودة المنتجات وتحديدها 
للعديد من الاشتراطات دفع باتجاه ضرورة إيجاد مواصفات دولية موحدة تحاكي ما 
توفر أوروبياً بهذا الشآن» إذ لا يخفى الدور المؤثر الذي لعبته أوروبا ب ظهور هذه 
المواصفات الدولية و4 انتشارها من خلال التبني الواضح والقوي لها من معظم دول 
الإتحاد الأوروبي واللجنة الأوروبية للتقييس. 


وضح كيف كان نجاح المواصفات الوطنية والإقليمية سبباً من أسباب 
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عزيزي الدارس» تتكون سلسلة المواصفات الدولية 1509000 من جميع 
المواصفات التي تم وضعها أو التي هي قيد التطوير من قبل اللجنة الفنية 
6 150/10 وتشمل سلسلة المواصفات الدولية 15909000 بعد التعديلات التي 
أجريت عليها عام 2008م أربع مواصفات رئيسة وهي على النحو الآتية: 

أولاً: المواصفة | لدولية الخاصة بالأسس والمصطلحات 9000 150: 

هي عبارة عن "مواصفة توجيهية 01110611565 شاملة لمصطلحات وأسس ومعاني 
الكلمات الرئيسة 4# المواصفتين 150/9001/ 150/9004 والمواصفة الدولية 
1 :حيث تشمل هذه المواصفة مجموعة من الأسس والمتطلبات والأساليب 
اال و ك "فوفر فة ارا ا اريت 8-1 مفسظلها سن 
مسمااحات الحو ا ول ذلك دآ كدو لقني امات ارا قات 
الثلاث سالفة الذكر» و'قد حلت هده المواصفة محل المواصفتين 
ISO 2‏ 150/9000-1" ”° . 

ثانياً: المواصفة الدولية الخاصة بالمتطلبات 1509001 : 

عزيزي الدارس» تستخدم هذه المواصفة لغرض تأكيد الجودة لأطراف خارج 
المنظمة .حيث "تحدد متطلبات نظام إدارة الجودة» وتركز على العمليات لضمان 
تقديم منتج يفيء بحاجات العملاء ويحقق رضاهم”” » وقد "حلت محل المواصفات 
503 إصدار عام 1994 لتمثل مواصفة واحدة أشمل...› 
حيث أدمجت بها المواصفات سالفة الذكرء مع إضافة متطلبات جديدة » وقد 
روعي 2 صياغتها أن تتكامل مع مواصفات البيئة 19014000. وتمنح شهادة الآيزو 
فقط مقابل التوافق مع هذه المواصفة”” ؛ كونها المواصفة التعاقدية الوحيدة 2 
سلسلة 1509000 الجديدة. 

عزيزي الدارس» كذلك توجد العديد من المواصفات التوجيهية والإرشادية 
التي تخدم بدرجة أساسية المواصفة الدولية 1509001» وهي مواصفات يطلق عليها 
سلسلة المواصفات الدولية 19010000 وتعرف بأنها مجموعة مواصفات تختص 
بالنواحي الفنية الخاصة بالجودة أو تكنولوجيا الجودة". وتتألف هذه المواصفات من 
REE‏ 


الأجزاء الآنية 


المواصفة ISO10005‏ وهي تعطي إرشادات حول خطط الجودة. 
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المواصفة ISO10006‏ وهي توفر إرشادات حول ضمان الجودة 2 إدارة 
المشاريع. 
الصفات المميزة للمنتج وضبطها وتنظيمها. 

" المواصفة 15010011 وتشمل إرشادات حول تدقيق أنظمة الجودة وتتفرع إلى 


المواصفات الآتية: 

-المواصفة 15010011-1 وهي تحدد الأساسيات المتعلقة بتدقيق أنظمة 
الجودة. 

-المواصفة 15010011-2 وتتضمن إرشادات حول معايير تأهيل مدققى 
أنظمة الجودة ۰ 
- المواصفة 15010011-3 وتعطي إرشادات حول إدارة برامج تدقيق 

أنظمة الجودة. 
" المواصفة 15010012-1 وتتضمن متطلبات تأكيد الجودة لأجهزة 

الان 


" المواصفة 15010012-2 وتتضمن متطلبات تأكيد الجودة لأجهزة 
القياس-ضبط عمليات القياس. 

" المواصفة 159010013 وتحوي إرشادات حول تطوير أدلة الجودة. 

" المواصفة 15010014 وتشمل إرشادات حول إدارة الجوانب الاقتصادية 
للجودة. 

" المواصفة 150010015 وتقدم إرشادات حول التعليم والتدريب المستمر. 

" المواصفة 15010016 وتتعلق بسجلات التفتيش والاختبار وعرض النتائج. 

" المواصفة 150010017 وتوفر إرشادات حول تطوير الأساليب الإحصائية 2 
أنظمة إدارة الجودة. 


ثالثاً: المواصفة الدولية الخاصة بإرشادات تحسين الأداء 1509004: 
هي مواصفات "توفر إرشادات لتطوير الأداء ب4 المنظمة؛ بحيث تصبح على ثقة 
بأن نظام الجودة فيها يتمتع بالكفاءة والفاعليةء وبالتالي فإن المنظمة تكون قادرة 
على إنتاج منتجات بالخصائص المطلوبة “ وهذه المواصفة عادة ما تستخدم لأغراض 
المزاجعة النااخلية والشارهية لنظاء الحودة» وقد ت فو ا كاي ا أكون كدر 
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توافقاً مع المواصفة 1509001: مع التركيز على نحو متزايد على تطبيقات إدارة 
الجودة الشاملة"7© » ولكنها غير معدة من أجل منح شهادة أومن أجل أغراض 
تعاقدية؛ وبالتالي فإن هذه المواصفة تعنى بإدارة الجودة » بينما تعنى 
المواصفة1909001 بتاكيد الجودة؛الأمر الذي يجعل كلاً منهما متممة للأخرى» مع 
إمكان استخدام كل منهما بصورة مستقلة. "وقد حلت هذه المواصفة محل المواصفات 
الإرشادية 1509004-1/2/3/4: وما يتصل بهن من ملحقات وجداول"“. 
رابعاً: المواصفة الدولية الخاصة بإرشادات التدقيق 15019011 : 
وهي تلك المواصفة التي "توفر إرشادات حول تدقيق أنظمة إدارة الجودة 
والبيعة "697 
وبكن قوير مک نات شاكلة الوا قات الذولية 1809000 يكل تفا 
کا2 ھکل 1-2 


شكل (1-2) مكونات سلسلة المواصفات الدولية 1509000 


سلسلة المواصفات الدولية 1909000 


سلسلة المواصفات 153010000 | | سلسلة المواصفات ISO19011‏ سلسلة المواصفات ISO9000/2008‏ | 


` 1S09000/2008 
ISO9001/2008 


I1S09004/2008 


متفاقية من اللواسقات الدوثية ومقصاملة ها متها إذ تة أن ألواصهة الخاصة 


أنظمة إدارة الك 


ده 


0 .» كما يتضح أنه لا توجد مواصفة أفضل أوأعلى مستوى 2 الجودة من 
مواصفة آخرى» حيث إن كل مواصفة تؤدي وظيفة معينة تؤثر وتتأثر ببقية 
الوظائف التي تقوم بها المواصفات الدولية الأخرى 2 إطار النظام الكلي 
.ISO9000‏ 


ما هي أهم مكونات سلسلة المواصفات الدولية 1509000 $ 


3 5. متطلبات المواصفة الدولية 9001/2008 150: 
عزيزي الدارس» تتكون متطلبات هذه المواصفة من ثمانية عناصر وذلك على 
النحو ار 
NN‏ 
ا ا ا 
الا : المقطلحات والتعريفات. 
ا 


اا سور رار 

ساسا لا الا 

E 
TE ل‎ 


السابقة: 

أولاً: المجال: 

عزيزي الدارس» إن جميع المتطلبات الواردة 2 هذه المواصفة الدولية عامة وتطبق 
ج جميع المنظمات بصرف النظر عن نوعها وحجمها وطبيعة منتجاتهاء وحينما لا 
يمكن تطبيق أي من متطلبات هذه المواصفة الدولية بسبب طبيعة المنظمة ومنتجهاء 


أنظمة إدارة الح 


3 


يمكن اعتبار ذلك استثناء شريطة أن تقتصر الاستثناءات على المتطلبات الواردة 
بالبند (7) الخاصة بتحقيق المنتج وأن لا تؤثر تلك الاستثناءات على مقدرة المنظمة 
ومسؤوليتها 4 تقديم منتج يفي بمتطلبات الزبون والمتطلبات التشريعية والتنظيمية 
القابلة للتطبيق. 
ثانياً: المرجع القياسي: 
عزيزي الدارس» إن الوثائق المرجعية الآتية: 
أيزو 2005/9000: نظم إدارة الجودة-الأسس والمصطلحات. 
تعد وثائق أساسية من أجل تطبيق هذه الوثيقة» وبالنسبة للمراجع المؤرخة يتم 
تطبيق الإصدار المذكور فقط» أما بالنسبة للمراجع غير المؤرخة فيتم تطبيق آخر 
إصدار من الوثائق المرجعية (متضمنة لأية تعديلات). 
ثالثاً: المصطلحات والتعريفات: 
عزيزي الدارس» لأغراض هذه الوثيقة تطبق العبارات والتعريفات الواردة 
بالمواصفة الدولية 9000؛: مع الإشارة إلى أن كلمة المنتج ب2 هذه المواصفة الدولية 
أينما وردت قد تعني كذلك الخدمة. 
رابعاً: نظام إدارة الجودة: 
ويتكون من متطلبين رئيسين هما : 
أ-متطلبات عامة: 
عزيزي الدارس › تؤحد هذه المتطلبات على إنشاء وتوثيق وتطبيق نظام إدارة 
الحو وا فة عليه وكين كا عباتم اى ظيقا للتعطتبات الواردةية هذه 
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1. تحديد العمليات اللازمة لنظام إدارة الجودة وتطبيقها. 

2. تحديد تتابع وتفاعل هذه العمليات. 

3. تحديد المعايير والأساليب المطلوبة للتأكد من فاعلية التشغيل والتحكم 
4 هذه العمليات. 


4 ا کا من توافر الموارد والمعلومات الضرورية لتدعيم تشغيل ومراقبة 


هذه العمليات. 
5 مراقية وقياس-إذا أمكن -وتحليل هذه العمليات. 
6. اتخاذ الأفعال اللازمة للوصول للنتائج المخططة والتحسين المستمر لبذه 


ب-متطلبات التوثيق: 
عزيزي الدارس» يجب أن تشمل وثائق إدارة الجودة الآتي: 
1. وثيقة سياسة الجودة وأهدافها. 


2 دليل الجودة. 
3. الإجراءات الموثقة والسجلات المطلوبة 2 هذه المواصفة. 


4. الوثائق - متضمنة السجلات-التي ترى المنظمة أنها ضرورية لضمان 
السخطيط والخبيطل الما ل لفعلياتها. 


ويمكن أن يختلف مدى توثيق نظام إدارة الجودة من منظمة لأخرى للأسباب 


2. تعقد العمليات وتداخلاتها. 
3. كفاءة الأفراد. 


عزيزي الدارس» يجب على المنظمة إنشاء دليل الجودة وأن تحافظ عليه 
ويشمل هذا الدليل: 
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1. مجال نظام إدارة الجودة متضمنا التفاصيل الخاصة باي استثتناءات 


ومبرراتها. 
ED‏ اال لإ E‏ 
3 وصف التداخل بين عمليات نظام إدارة الجودة. 


كذلك يجب ضبط الوثائق المطلوبة لنظام إدارة الجودة وإنشاء إجراءات موثقة 


1. اعتماد الوثائق الملائمة قبل إصدارها. 

2. مراجعة وتحديث الوثائق عند الضرورة وإعادة اعتمادها. 

3. التأكد من تمييز التعديلات والمراجعات السارية للوثائق. 

4. التأكد أن الإصدارات للوثائق المطبقة موجودة 2 أماكن استخدامها. 

5. التأكد أن الوثائق واضحة ويمكن تمييزها. 

6. ضمان تحديد الوثاتق ذات المصادر الخارجية» والتحكم 4 أسلوب 
توزيعها. 

7 منع الاستخدام غير المقصود للوثائق الملغاة وإتباع طريقة مناسبة لتمييزها 
2 حالة الحاجة لحفظها. 

- عزيزي الدارس» كذلك يجب مراقبة سجلات المنظمة لتقديم البرهان 

المطابقة للمتطلبات والتشغيل الفعال لنظام إدارة الجودة» ويجب أن تقوم المنظمة 
بإنشاء إجراء موثق لتحديد الضوابط اللازمة لتمييز وتخزين وحماية واسترجاع 
وحفظ السجلات والتخلص منها. 


خامسا: فسيؤولية الإدارة: 


عزيري الدارس» تتڪون مسؤولية الإدارة من ستة متطلبات رئيسة وهي: 
أ. التزام الإدارة: 
عزيزي الدارس» يجب على الإدارة العليا أن تبرهن على التزامها بتطوير وتطبيق 
نظام إدارة الجودة والتحسين المستمر لفاعليته عن طريق: 
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1. إبلاغ المنظمة بمدى أهمية الوفاء بمتطلبات العميل» والمتطلبات التشريعية 


2. وضع سياسات الجودة. 


3 التأحد من وضع أهداف للجودة. 
TT‏ 
TT TS‏ 


ب. التركيز على العميل: 
عزيزي الدارس» يجب على الإدارة العليا التأكد من أن متطلبات العميل تم 
تحديدها وتلبيتها بهدف تعزيز رضا العميل. 
ج. سياسة الجودة: 
عزيزي الدارس» تعرف بأنها التوجه الكلي للمنظمة فيما يتعلق بالجودة› 
وبحب على الا العليا الاك أن سا الحو 


1. مناسبة لأغراض المنظمة. 

2. متضمنة الالتزام بالمطابقة مع المتطلبات والتحسين المستمر لفاعلية نظام 
إدارة الجودة. 

3مُحددة إطار عمل لوضع ومراجعة أهداف الجودة. 

4. معلنة ومفهومة لجميع العاملين 2 المنظمة. 

و 


د. التخطيط: 


عزیزی الدارس» يجب على الإدارة العليا التأحد من أن أهداف الجودة: 


1. شاملة للاحتياجات المطلوبة لتلبية المنتج. 
2. معدة للوظائف والمستويات الإدارية المختلفة بالمنظمة. 
3. قابلة للقياس. 


4. متوافقة وسياسة الجودة. 
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كما يجب على الإدارة العليا التأآأحد من أن: 


1. تخطيط نظام الجودة يتم بغرض تلبية المتطلبات العامة» ولفرض تحقيق 
أهداف الجودة. 


2. تكامل نظام إدارة الجودة قد تم المحافظة عليه عند تخطيط وتنفيذ أية 
تغييرات على نظام إدارة الجودة. 


ه. المسؤولية والصلاحية والاتصال: 
عزيزى الدارس »يجب غلئى الإدارة العليا التأحد من أن المسؤوليات 
والصلاحيات محددة وميلغة للجهات المعنية داخل المنظمة» كما يجب على الإدارة 
الفا تسن عضو تخ إذارة الفظمة مها نا ضرال السوولنات و لاحات اة 


بغض النظر عن مسؤولياته الأخرى: 


1. التأحد من أن العمليات المطلوبة لنظام إدارة الجودة قد تم إنشاؤها 
وتطبيقهاء والمحافظة عليها. 

2. رفع التقارير للادارة العليا عن أداء نظام إدارة الجودة»وأية احتياجات 
للتحسىن. 


E TS‏ ره 
4 الاتصال بالجهات الخارجية فيما يخص نظام إدارة الجودة. 
5 الك ا مشبر اسطء امل 


كبا يحي على الأدارة المليا اذكه سخ أن عفليات الاتمبال اخلاكية داخل 
المنظمة قد تم تأسيسها 3 وأن الاتصال يشمل فاعلية نظام إدارة الجودة. 


مزاج الادار:: 

عزيزي الدارس» يجب على الإدارة العليا أن تراجع نظام إدارة الجودة بالمنظمة 
على فترات مخططة لضمان استمراريته وملاءمته وكفايته وفاعليته» ويجب آن 
تشمل هذه المراجعة تقييم فرص التحسين والحاجة لإحداث تغييرات فيه» بما ج 
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ذلك سياسة الجودة وأهدافها. ويجب أن تشمل مدخلات مراجعة الإدارة معلومات 


عن: 


1. نتائج التدقيق (السابقة). 


2 التغذية المرتدة من العميل. 

3. أداء العمليات ومطابقة المنتج. 

4. الإجراءات التصحيحية والوقائية. 

5. متابعة الإجراءات الناشئة من المراجعات السابقة. 

6. التغييرات التي يمكن أن تؤثر 4 نظام إدارة الجودة. 
7. توصيات من أجل التحسين. 


كما يجب أن تشمل مخرجات مراجعة الإدارة على أية قرارات أو أفعال لها 


1. تحسين فعالية نظام إدارة الجودة وعملياته. 
2 تحسين المنتج فيما يتعلق بمتطلبات العميل. 
3. احتياجات الموارد اللازمة لتشغيل النظام بفاعلية. 


ساسا إدارة ا 
عزيزي الدارس» تتڪون إدارة الموارد من أربعة متطلبات رئيسة وهي: 
أ. توفير الموارد: 


عزيري الدارس» يجب على المنظمة تحديد وتوفير الموارد اللازمة للآتي: 


1. تطبيق نظام إدارة الجودة والمحافظة عليه مع التحسين المستمر لفاعليته. 


2 تعزيز رضا العميل. 


ب. الموارد البشرية: 
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عزيزي الدارس» يجب أن يكون الأفراد القائمين بأعمال تؤثر 4 تطابق 
متطلبات المنتج ذوي كفاءة مبنية على التعليم والتدريب والمهارات والخبرة المناسبة؛ 
ولتحقيق الكفاءة وتوفير التدريب والتوعية» يجب على المنظمة الآتى: 


1. تحديد الكفاءة الضرورية للأفراد القائمين بأعمال توثر 4 تطابق 


2 توفير التدريب أو أية إجراءات أخرى لتحقيق الكفاءة اللازمة. 


4 التأحد من أن الأفراد على وعي بعلاقة وأهمية أنشطتهم وكيفية 


مساهمتهم 2 تحقيق أهداف الجودة. 
5. المحافظة على السجلات المناسبة للتعليم والتدريب والمهارات والخبرة. 


ج. البنية التحتية: 

عزيزي الدارس» يجب على المنظمة أن تحدد وتوفر الموارد وتحافظ على البنية 
التحتية اللازمة لتحقيق مطابقة المنتج للمتطلبات» وتتضمن البنية التحتية الملائمة 
الآتي: 

1. المباني وأماكن العمل والمرافق اللازمة لہا. 

2. معدات العملية ( الأجهزة والبرامج). 


3. الخدمات المساعدة (نقل» اتصالات» نظم معلومات» ...إلخ). 


د بيئة العمل: 

عزيزي الدارس» يقصد ببيئة العمل الظروف التي يؤدى العمل فيها مشتملة 
الظروف البدنية والبيئية والعوامل الأخرى مثل الضوضاء» درجة الحرارة» الرطوبة› 
الإضاءة» الجو ... إلخ» ويجب على المنظمة تحديد بيئة العمل اللازمة لتحقيق مطابقة 
المنتج للمتطلبات»وإداراتها بصورة مناسبة. 


سابعاً: تحقيق المنتج: 
عزيزي الدارس» يتكون تحقيق المنتج من ستة متطلبات رئيسة وهي: 
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أ. التخطيط لتحقيق المنتج: 

عزيزي الدارس» يجب على المنظمة أن تحطط وتطور العمليات اللازمة لتحقيق 
المنتج» على أن يتوافق ذلك ومتطلبات العمليات الأخرى لنظام إدارة الجودة» كما 
يجب على المنظمة عند التخطيط لتحقيق المنتج أن تحدد بشكل مناسب الآتي: 


1. أهداف الجودة ومتطلبات المنتج. 
2 الحاجة إلى إنشاء العمليات والوثائق وتوفيرالموارد الخاصة بالمنتج. 
3. الأنشطة المطلوبة للتحقق وإقرار الصلاحية والمراقبة والقياس والتفتيش 


والاختبار الخاصة بالمنتج ومعايير قبوله. 
4. السجلات المطلوبة لتوفير البراهين على أن عمليات التحقيق والمنتج 
الناشئ تفي بالمتطلبات. 


ب. العمليات ذات العلاقة بالعميل: 
بالمنتج والمتمثلة 2 الآتي: 


ار 


اسل 
2 المتطلبات غير المحددة من قبل العميل ولكنها ضرورية للاستخدام 


المقصود. 
3. المتطلبات التشريعية والتنظيمية المطبقة على المنتج. 
4. أي متطلبات إضافية يتم اعتبارها ضرورية من قبل المنظمة. 


كما يجب على المنظمة أن تراجع المتطلبات ذات العلاقة بالمنتج» وأن تتم 
المراجعة قبل آن ترتبط المنظمة مع العميل على توريد المنتج» مع تأكيد المنظمة على 
الآتى: 

1. تعريف متطلبات المنتج. 

2. متطلبات العقد أو أمر التوريد التي تختلف عن تلك التي تم التعبير عنها 

3. قدرة المنظمة على الوفاء بالمتطلبات المحددة. 
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1. معلومات المنتج. 
2 الطلبات وتداول العقود وأوامر التوريد متضمنة تعديلاتها. 


3. التغذية الراجعة من العميل متضمنة شكاوى العميل. 


ج. التصميم والتطوير: 

عزيزي الدارس» لقد أكدت المواصفة على أنشطة التصميم والتطوير لدورها 
المؤثر ب4 جميع الأنشطة اللاحقة خلال عملية تحقيق المنتج» لذا يجب على المنظمة 
أن تخطط وتراقب تصميم وتطوير المنتج» وأن تدير العلاقات المتداخلة بين 
المجموعات المختلفة المعنية بالتصميم والتطوير للتأكد من فاعلية الاتصال ووضوح 
المسؤوليات» إضافة إلى تحديث مخرجات التخطيط بما يتلاءم وتقدم أعمال 
التصميم والتطويرء ولذا فقد أكدت المواصفة ضرورة وضع إجراءات موثقة 
للسيطرة على التصميم والتطوير ب2 الجوانب الآتية: 


ل واس 
0 
. مخرجات التصميم والتطوير. 
ا الي لمر 


5 التحقق من التصميم والتطوير. 
. إقرار صلاحية التصميم والتطوير. 


تطابق المنتج المشترى ومتطلبات الشراء المحددةء وأن يڪون نوع ومدى المرافية 
اة هلي الود وام لمن سد ا على من داقر ان اتن < لحقيق 
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قدرتهم على توريد منتج طبقاً لمتطلبات المنظمة» إضافة إلى وضع معايير لاختيار 
الزودين وتقييفهم» فخلا عن الحفاظ على سالات اتح الثقييم: 

ااه غاي ا اكيت و ا قرا زه وو وا کن 
ن كا ات ار الح قبل إرسانيا إلى وودد ران فاو جو رات 
القخص والففعيش الضرووية اكه من أن الح الشدرى يفي ستطليات الشراء 
المحددة. 

ه. الإنتاج وتقديم الخدمة: 
عزيزي الدارس» نتناول الإنتاج وتقديم الخدمة من خلال المتطلبات الفرعية 


متطلبات الإنتاج وتقديم الخدمة تحت ظروف مسيطر عليها تشمل الآتي: 
-إتاحة المعلومات التي تصف خصائص المنتج. 


-إتاحة تعليمات التشغيل علد الضرورة. 
اسح سات ساد 


ناح را سيدا ا 
00000000002 


2. إقرار صلاحية العمليات للانتاج وتقديم الخدمة: يجب على المنظمة أن تقر 
صلاحية أية عمليات للانتاج وتقديم الخدمة إذا كان ناتج العمليات لا يمكن 
التحقق منه بالمراقبة والقياس لاحقاءوآن يبرهن إقرار الصلاحية على قدرة هذه 
العمليات على تحقيق النتائج المخططة» وأن تضع المنظمة إجراءات تضمن قدرة 
العمليات على تحقيق النتائج المخططة. 

3. التمييز والتتبع: يجب على المنظمة أن تميز المنتج بالوسائل المناسبة خلال 
مراحل تحقيقه» لاسيما فيما يتعلق بمتطلبات القياس والمراقبة. 

4. ملكية العميل» يجب على المنظمة أن تولي عناية بملكية العميل وأن 
تميزها وتتحقق منها وتحميها وتؤمنها عندما تكون تحت سيطرتهاء وأن تقوم 


أنظمة إدارة الك 


م 
6ه 
دة 


المنظمة بإبلاغ العميل 4 حالة فقد أو تلف أي من ممتلكاته؛ أو عدم صلاحيتها 
الو ا الا االات 

5. المحافظة على المنتج: يجب على المنظمة أن تحافظ على المنتج أثناء عمليات 
التشغيل الداخلي والتسليم للجهة المعنية» وذلك من خلال التمييز والمناولة والتغليف 
والتخزين والحماية» وأن تشتمل المحافظة على الأجزاء المكونة للمنتج. 

و شبظ معدات المراقية والفياس: 

عزيزي الدارس» يجب على المنظمة ضبط أدوات المراقبة والقياس اللازمة 
لإغطاء البرهان على مطابقة المنتج للمتطليات المحددة: ولتاكيد ضحة النتائج فان 
أدوات القياس يجب أن تعاير أو يتم التحقق منها أو كلا الأمرين خلال فترات 
مد ة أو كيل ا ا ا مسا نيس ا و أن ا يخالة عد 
كور مكل هذه القايس كانه يحب تشجيل الأسمن ا لستخدمة ف المعايرة أو افق 

قافتا : القياس والتطليل والتحسيق: 

عزيزي الدارس» يتكون القياس والتحليل والتحسين من خمسة متطلبات 
رئيسه وهي: 

أ. متطلبات عامة: 

ای بهي على ا ا و ا رن عات ار و ادان 
والتحليل والتحسين المطلوبة: 


1. لتبرهن على مطابقة متطلبات المنتج. 
2 لتؤحد مطايقة نظام إدارة الجودة. 


3 لتحسن باستمرار فاعلية نظام إدارة الجودة. 


ب. المراقبة والقياس: 
عزيزي الدارس» نتناول من خلاله المتطلبات الفرعية الآتية: 
1. رضا العميل: يعد رضا العميل أحد عناصر القياس لأداء نظام إدارة الجودة, 
حيث يجب على المنظمة أن تراقب المعلومات المتعلقة بتوقعات العميل» حتى تعرف 
المنظمة إلى أي مدى قامت بالوفاء بمتطلباته. 
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2 التدقيق الداخلى: يجب على المنظمة تنفيذ تدقيقات داخلية خلال فترات 
مخططة لتحدد ما إذا كان نظام الجودة: 
LN‏ إل CL N‏ 
نظام إدارة الجودة المحددة بواسطة المنظمة. 


NC EL EET‏ عليه 


ويجب أن يتم تخطيط برنامج التدقيق مع الأخذ ب الاعتبار حالة وأهمية 
العمليات والأماكن التي سيتم تدقيقهاء بالإضافة إلى نتائج التدقيق السابقة»مع 
تحديد معايير ومجال ودورية وأساليب التدقيق المتبعة» وأن يكون اختيار المدققين 
وتنفيذ التدقيق موضوعياً وحيادياء وأن لا يقوم المدققون بتدقيق أعمالبم» وأن 
يقوموا برفع تقارير بنتائج التحقق وعلى الإدارة المسؤولة عن الأماكن التي تم 
تدقيقها التأكد من اتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة لإزالة حالات عدم 
المطابقة وأسبابها بدون أي تأخير. 

3. مراقبة وقياس العمليات: يجب على المنظمة أن تطبق الأساليب المناسبة 
لمراقبة عمليات نظام إدارة الجودة وقياسها كلما أمكن ذلك» ويجب أن تبرهن هذه 
الأساليب على قدرة العمليات على تحقيق النتائج المخططة. 

4. مراقبة وقياس المنتج: يجب على المنظمة مراقبة وقياس خصائص المنتج 2 
مراحل مناسبة من عملية تحقيق المنتج؛ لتبرهن على أنه تم الوفاء بمتطلبات المنتج؛ 
وأن تحتفظ بأدلة المطابقة مع معايير القبول» وأن توضح السجلات الأشخاص الذين 
أغرجوا عن القع لتوضيلة إلى العميل. 


ج. التحكم ب المنتج غير المطابق: 

عزيزي الدارس» يجب على المنظمة أن تراقب المنتج غير المطابق لمتطلبات المنتج 
وتميزه حتى تمنع استخدامه أو تسليمه بشكل غير مقصود » ويجب على المنظمة أن 
تظح خراك مواق تة اساي التعمكم والمسؤوليات والصللاحيات اتاد 
بالتعامل مع المنتج غير المطابق» ويجب أن يخضع المنتج غير المطابق 2 حالة تصحيحه 
لإعادة التحقق من مطابقته للمتطلبات. 
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د. تحليل البياثات: 

عزيزي الدارس» يجب على المنظمة تحديد وجمع وتحليل البيانات المناسبة 
لتبرهن على ملاءمة وفاعلية نظام إدارة الجودة» ولتقييم آين يمكن عمل التحسين 
اله اغ قطاء ادارا اد ريا يرس تحليل البياناتالغلرباك اا 


اد 


EI 
المطابقة لمتطلبات المنتج.‎ .2 


3. خصائص واتجاهات العمليات والمنتجات» متضمنة فرصا تلفعل الوقائي. 
4. المزودين. 


ه. التحسين: 

عزيزي الدارس» نتناول هذا المتطلب من خلال المتطلبات الفرعية الآتية: 

1. التحسين المستمر: يجب على المنظمة أن تحسن باستمرار فاعلية نظام إدارة 
الجودة من خلال استخدام سياسة الجودة؛ أهداف الجودة» نتائج التدقيق» تحليل 
البيانات» الإجراءات التصحيحية والوقائية ومراجعة الإدارة. 

2 الإجراء التصحيحي: يجب على المنظمة اتخاذ الإجراءات اللازمة لإزالة 
أسباب عدم المطابقة بغرض منع تكراره» ويجب أن تكون الإجراءات التصحيحية 
مناسبة لآثار حالات عدم المطابقة الملكتشفة» ويجب أن تضع المنظمة إجراءات موثقة 
لمعالجة كافة متطلبات الإجراء التصحيحي. 

3.الإجراء الوقائي: يجب على المنظمة أن تحدد الإجراءات اللازمة لإزالة 
أسباب عدم المطابقة الملمكن حصولباء حتى تمنع حدوتهاء ويجب أن تكون 
الإجراءات الوقائية متناسبة مع آثار المشكلات المتوقعة» ويجب أن تضع المنظمة 
إجراءات موثقة لمعالجة كافة متطلبات الإجراء الوقائي. 
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ما هي أهم متطلبات المواصفة الدولية 1909001 ؟ 


أسئلة التقويم الذاتي 


عزيزي الدارس» أجب عن الأسئلة الآتية: 

1. ماذا تعرف عن المنظمة الدولية للمواصفات (180)؟ 

2 ما هي أهم التعديلات التي حدثت للمواصفة الدولية 1509000 عام 
0م ؟ 

3 تحدث عن أهم مكونات سلسلة المواصفات الدولية 1509000 ؟ 


4. الأنثط سي 


عزيزي الدارس » قم بزيارة إحدى المنظمات القريبة من منطقتك التي تطبق 
أحد أنظمة إدارة الجودة, ومن خلال زيارتك لها أجب عن الآتي: 
1. ماهو نظام إدارة الجودة التي تطبقه المنظمة؟ 


2. ما هي الفوائد التي حققتها المنظمة نتيجة لتطبيقها نظام إدارة الجودة؟ 
3 هل حصت المتظمة على أى شهاد: من شهادات الجودة وما هى 
محدداً الجهة التي منحت المنظمة الشهادة؟ 
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5. الخ لاص يو 


عزيزي الدارس» تناولنا 4 هذه الوحدة مفهوم أنظمة إدارة الجودة» حيث تطرقنا 
إلى مصطلح 80[» وعرفنا المنظمة الدولية للمواصفات» كما تطرقنا إلى أهدافهاء 
وكذلك تطرقنا إلى المصطلحات ذات العلاقة والمتمثلة بتخطيط الجودة» ضبط 
الجودة» تأكيد الجودة» تحسين الجودة» إدارة الجودة» ثم بعد ذلك عرفنا نظام إدارة 
الجودة» كذلك تطرقنا 2 هذه الوحدة إلى أهمية أنظمة إدارة الجودة سواء بالنسية 
للمنظمات التي تطبق تلك الآنظمة أو على مستوى المجتمع» لاسيما فيما يتعلق بالتنمية 
الاقتصادية. 

كما هارا ے مده الوحدة اہ إدازرة اللجوفة االركيسة» حبق استعرضيقا 
أنموذجين رئيسين أحدهما وطني (المواصفة البريطانية 855750) والآخر دولي 
(المواصفة الدولية 1509000. ْ 

وتطرقنا حكذلك إلى مفهوم سلسلة المواصفات الدولية 1509000؛: حيث تم 
تعريفهاء إضاقة إلى تحديد أهم خصائصها المتمثلة 2 المرونة» الطوعية»القبول 
الدولي» الشمول. 

كذلك تطرقنا إلى نشأة سلسلة المواصفات الدولية 1509000 وتطورهاء حيث 
سق رضنا کت نهارت هتو ||الواصقاات» اجات إإلى مرالحال قطلووها اا ہے مرح 
األو|اصضقات لے اة الہ كر ومرحلة الوا ”غات اللوطانية وجرريطلة |االواصهالت 
الدولية» بالإضافة إلى التعديلات (الإصدارات المختلفة) التي حدثت للمواصفات 
0 خلال الأعوام 1994م: 2000م: 2008م. 

كما تناولنا العوامل المؤثرة ب4 ظهور سلسلة المواصفات الدولية 1509000: ثم 
ا ا ا سل کک همات الول : 1509000 اد ترما ا ال دات 
اناي لكر ذه الملل ا مله 2 الوا مية الفباسية النا م اسن 
ےا ات وا سف الوک ے اھا وان امالك ات إلى لے عات 


الإرشادية. 
lL Sc 190900]: NLN,‏ 
خلال ا کت که واا الات ال2 د كل ف ى النفرات ال 
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6 أسئلتي التعيينات: 


أولاً: أسئلة التعينيات المقالية: 


1. ما هو الفرق بين إدارة الجودة ونظام إدارة الجودة؟ 
ل ل 5 ل ير ال O dG‏ 


3. ما هي إصدارات المواصفة الدولية 1509000 ؟ 
4. تحدث عن أهم العوامل التي أدت إلى ظهور سلسلة المواصفات الدولية 1509000 ؟ 


فاا اسك الرياف الوضوهية: 


ضع علامة )١(‏ أو (×) أمام كل عبارة من العبارات الآتية وقم بتصحيح العبارة 
الخاطكة: 

1. مصطلح (150) هي اختصار لاسم المنظمة الدولية للمواصفات. 

2. تخطيط الجودة يركز على وضع أهداف الجودة وتحديد الموارد والعمليات 
اللازمة لتحقيق أهداف الجودة. 

3. المواصفة البريطانية 855750 تعد من مواصفات الجودة الرئيسة. 

4. ظهرت المواصفة الدولية 1509001 قبل ظهور المواصفة البريطانية 8255750 . 

5. أهمية أنظمة الجودة تتعدى منظمات الأعمال لتصل إلى المجتمع الذي توجد فيه 
تلك المنظمات. 

6. المرونة تعد إحدى خصائص مواصفات 1909000. 


7. حدثت تغييرات جوهرية عام 1994م 2 بنية المواصفات الدولية 1509000. 

8. تعد المواصفات الدولية 1509000 الأداة الإدارية الأنسب ئ بناء أنظمة إدارة 
الجودة 2 المنظمات. 

9. نجاح المواصفات الوطنية أحد أسباب ظهور المواصفات الدولية 1509000. 

0. من مكونات سلسلة المواصفات الدولية 1509000ء المواصفة الدولية 2008- 
.ISO9001‏ 


أنظمة إدارة الح 


3 


7 إجابات التعيينات: 


أولاً: إجابات التعيينات المقالية: 


1. إدارة الجودة هي كافة أنشطة التنسيق المتعلقة بتوجيه وضبط المنظمة فيما 
يخص الجودة» من خلال الاستعانة بطرائق تحقيق الجودة مثل التخطيط للجودة»› 
ضبط الجودة» تأكيد الجودة» تحسين 00 أما نظام إدارة الجودة فهو ذلك 
ا 
إدارة الجودة يعتمد على مدى وجود نظام فاعل وكفؤ لإدارة الجودة. 
2 لقد كان للمواصفة البريطانية دور واضح 2 ظهور المواصفة الدولية 
0 :؛» قبعد إصدار المواصفة البريطانية 855750 عام 1979م وفرض 
الحكومة البريطانية المواصفة على جميع المجهزين لبا وترويجها 2 القطاع 
الخاص» وما تبع هذه المواصفة من ظهور مواصفات أخرى وطنية وا > مع 
ظهور عدم تماثل بين بعض متطلباتها » الآمر الذي شكل عائقا ا أمام حرية 
التبادل التجاري ا بين الدول» ومن هنا ظهرت حاجة ماسة لإيجاد 
مواصفة دولية تحقق أهداف المواصفات الوطنية والإقليمية وتتجاوز مشكلة عدم 
تماثل المتطلبات» فأصدرت المنظمة الدولية للمواصفات (180) 2 العام 1987م 
أول مواصفة دولية لأنظمة اد الجودة سميت بسلسلة المواصفات الدولية 
0 والتي تأثرت يرا بنص وروح المواصفة البريطانية 855750. 
3. تم تعديل المواصفة الدولية 1509000 عدة مرات حيث صدرت العديد من 
ل 

- الإصدار الأول عام 1987م. - الإصدار الثاني عام 1994م. 

- الإصدار الثالث عام 2000م. - الإصدار الرابع عام 2008م. 
4. تتمثل أهم العوامل المؤثرة 2 ظهور سلسلة المواصفات الدولية 1509000 _2 


-تطور مفاهيم الجودة وظهور فلسفة إدارة الجودة الشاملة. 
-نجاح المواصفات الوطنية والإقليمية المماثلة. 

-تطور الوعي بالجودة مجتمعياً 

-بروز العوللة كظاهرة سياسية واقتصادية. 

-تطور التشريعات القانونية. 
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ثانياً: إجابات التعيينات الموضوعية: 


سب | ×| ۷ | ل | ×| |x|‏ ل | ۷ 


5 تصحيح العبارات الخاطكة: 


ا ا ل ا ار ل سات رركم 
هي تعني التكافؤ والتناظر لنظام الجودة 2 منظمة ما مع مواصفات 


.BS5750 


لم تحدث تعديلات جوهرية عام 1994 للمواصفات الدولية 1809000 
واقتصر الأمر على إضافة متطلبات فرعية. 
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8 إجابات التد ريبات: 


إجابة التدريب رقم (1): 


000300 
5-2 ا رد ا و ير ذلك 
يتم تحديد العمليات اللازمة لإنتاج المنتج وفقاً للمواصفات التي تم تحديدها ب 
الات اللا E‏ إل افا إل ST‏ 


NLL‏ المدكلات كيان امسر 
المنظمة 4 مواكبة التغيرات لدى العملاء » وهذا يؤدي 4 نهاية المطاف إلى رضا 
العملاء عن المنتج والمنظمة معاً. 


إجابة التدريب رقم (2): 


تنبع أهمية أنظمة إدارة الجودة للمنظمة من كونها تحقق للمنظمة الآتي: 
1. إرضاء العملاء من خلال تلبية احتياجاتهم ورغباتهم. 
الم E‏ 
CS‏ ا الال 
4 ساعد د عملية الا ور الإدارى على افا ات ادا ةد 
N‏ 


100600000000010 
كما تنبع أهمية أنظمة إدارة الجودة على مستوى المجتمع من كونها تسهم 
000008 
المتقدمة لم تحقق نموها الاقتصادي إل من خلال أنظمة إدارة الجودة التي مكنتها 

مر ااي 
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إجابة التدريب رقم (3): 


لتأكيد الجودة 2 عملياتها ومجهزيها. تسبب ذلك 2 كثرة تلك المواصفات على مستوى 
البلد الواحد نتيجة لتعدد الجهات التى تعد وتصدر هذه المواصفات» فظهرت الحاجة إلى 


توحيد هذه المواصفات 2 إطار الل واک علق الأقل» لذلك سعت العديد من هيات 
التقييس الوطنية 4# أوروبا وأمريكا الشمالية إلى إصدار مواصفات وطنية» وهكذا جرى 
ادا ا 


إجابة التدريب رقم (4): 


يقصد بسلسلة المواصفات الدولية 1809000 مجموعة المواصفات التي تحدد الصفات 
بالا الواح ا ا الحو ا ا د 
1 وما يرافقها من مواصفات تمثل أدلة توجيهية لضمان حسن الفهم والنتفيدء ومن 
أهم خصائص سلسلة المواصفات الدولية 1909000 المرونة» الطوعية» والقبول الدولي 
والشمول. 


إجابة التدريب رقم (5): 


لقد اقتصرت التعديلات التي أجريت على المواصفة الدولية 1509000 عام 1994م: 
على إضافة متطلبات فرعية بالاعتماد على النظرة المستقبلية التي سبق للمنظمة الدولية 
للمواصفات أن أصدرتهاء وبالتالي لم تكن التعديلات جوهريةء إذ لم تمس بنية المواصفة 
الدولية 1509000: بينما أجريت عام 2000م تعديلات جوهرية على المواصفة الدولية 
0 : حيث مست التعديلات بنية المواصفات مع الاحتفاظ بالمتطلبات الأساسية 
الات اا 


إجابة التدريب رقم (6): 


إن ظهور المواصفات الوطنية والإقليمية بكثرة وغزارة أدى إلى عدم تماثل بعض 
متطلباتهاء مما شكل عائتقا تجاريا أمام حرية التبادل الاقتصادي بين الدول» فظهرت 
الحاجة لأهمية إيجاد مواصفة دولية تحقق النجاح ذاته الذي حققته المواصفات الوطنية 


والإقليمية وتتجاوز مشكلة عدم تماثل المتطلبات وتتاقضها بالوقت ذاته فأدى ذلك الى 
ظهور المواصفات الدولية 1509000. 
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إن أهم مكونات سلسلة المواصفات الدولية 1509000 هي: 
1. المواصفة الدولية الخاصة بالأسس والمصطلحات 1509000. 


2 المواصفة الدولية الخاصة بالمتطلبات 1909001. 
3. المواصفة الدولية الخاصة بإرشادات تحسين الأداء1509004 
4. المواصفة الدولية الخاصة بإرشادات التدقيق 19019011. 


إجابة التدريب رقم (8): 


تتمثل متطلبات المواصفة الدولية 1509001 2 الآتي: 
المجال. 

ال ال 

نظام إدارة الجودة. 


مسؤولية الإدارة. 
إدارة الموارد. 
تحقيق المنتج. 


.1 
2 
.3 
.4 
5 
.6 
0 
ED CS 
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9. لمحي مسيفي عن الوحدة الد راسيي التالكي: 


عزيزي الدارس» لقد تحدشا 2 هذه الوحدة عن أنظمة إدارة الجودة» من 
حيث مفهومها وأهميتها وكذلك أنظمتها الرئيسة. كما تحدثا عن سلسلة 
الات الا TG‏ سانا بعل فا كلك 
العوامل المؤثرة ب4 ظهور هذه السلسلة إضافة إلى مكوناتها الرئيسة» فضلاً عن 
متطلبات المواصفة الدولية 1509001 . 


ما سك ال سد السالشة N DC‏ للف 


مفهومها وأهميتها وفوائدها وأهدافها. إضافة إلى مضامينها وروادها. كما 
سنتطرق إلى العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وكل من أنظمة إدارة الجودة»› 
والإدارة التقليدية. 


0. قائمي المصطلحات: 


عزيزي الدارس» تتمثل أهم المصطلحات لبذه الوحدة # الآتي: 

1. آيزو 150: كلمة مشتقة من الكلمة اليونانية 1505 ومعناها مكافئ أو مناظر 
وهذا المصطلح يرمز لاسم المنظمة الدولية للمواصفات. 

2. تخطيط الجودة 8ظنصصة[ 01121169: جزء من إدارة الجودة يركز على وضع 
أهداف الجودة وتحديد العمليات التشغيلية الضرورية والموارد الأخرى المرتبطة بتحقيق 


امداق اله 

3. ضبط الجودة 0021101) 01021167: جزء من إدارة الجودة يركز على تلبية 
متطلبات الجودة» ويشمل الأساليب والأنشطة البادفة إلى مراقبة العمليات والحد من 
أسباب عدم المطابقة 4 جميع مراحل تحقيق المنتج» وينظر عادة إلى ضبط الجودة على 
أنه وسيلة للكشف عن العيوب وليس لمنع حدوثها. 
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4. تأكيد الجودة ©455111:22 ,اوس :Q‏ جزء من إدارة الجودة يركز على 
توفير الثقة بأن متطلبات الجودة سيتم تلبيتهاء من خلال جملة من الأنشطة المنهجية 
المخطط لبا والمطبقة ضمن نظام الجودة ويؤكد هذا المفهوم على مبدأ الوقاية أي منع 
22525259552 52 ريض ل 

5. تحسين الجودة ]112221:0712212 ityاQua:‏ جزء من إدارة الجودة يركز على 
زيادة القدرة على تلبية متطلبات الجودة من حيث فاعليتها وڪفاءتها» من خلال تحقيق 
ا اس ل زور الصيية 
الشاملة. 


6. إدارة الجودة 7/121125612©214 ityاQua:‏ كافة أنشطة التنسيق المتعلقة بتوجيه 


وضبط ال منظمة فيما يخص الجودة» من خلال الاستعانة بطرائق تحقيق الجودة مثل 
التخطيط للجودة» وضبط الجودة» وتأكيد الجودة» وتحسين الجودة. 

7. نظام إدارة الجودة Management Sys)”‏ ityاQua:‏ هو النظام المعني 
بتوجيه وضبط أنشطة المنظمة المتعلقة بالجودة. 

8 سلسلة المواصقات الدولية 1509000: مجبوعة من المواضمات تحدد 
الات ا ا الوا حت و د ات سن خلال 
اا التعاقدية 19090011 وما دراققها من ما هفات ل أدلة تر حيو ة 
لضمان حسن الفهم والتنفيد. 
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11. مراجع الوحدة: 


عزيزي الدارس» تتمثل أهم المراجع التي يمكنك العودة إليها للاستفادة منها 2 المراجع 


1. مصطفى» أحمد سيد »أدارة الجودة الشاملة والآيزو 9000: دليل عصري للجودة 
والتتافسية» القاهرة: 2005ء ص 1582157 . 

2. عايض » عبد اللطيف مصلح» متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 البيئة الصناعية 
اليمنية» رسالة دكتوراه 4 إدارة الأعمال غير منشوره» كلية الدراسات العلياء جامعة أم 
درمان الإسلاميةء الخرطوم» 2006مص 81 . 

3. فرحان» إبراهيم فرحان» مدى نجاح نظام الجودة (150) 4 تحسين خدمات القطاع 
الحكومي بدولة البحرين»› دراسة ميدانية» رسالة ماجستير غير منشورة» كلية العلوم 
الإدارية» جامعة عدن»ء عدن: 2001م: ص 16 . 

4. الشبراوي» عادلء الدليل العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة وآيزو 9000 المقارنة 
المرجعية» الشركة العربية للإعلام العلمي (شعاع): الطبعة الأولى» القاهرة» 1995م.ص 
11 . 

5. الطائي» حميد عبدالنبي وآخرون» إدارة الجودة الشاملة 101/4 والآيزو 2150 
الوراق للنشر والتوزيع» الطبعة الأولى» الأردن» 2003م.ص 114 . 

6- الطائي» حميد عبدالنبي وآخرون» إدارة الجودة الشاملة ۲Q١‏ والآيزو 2150 
4 

7. السلطي مأمون» إلياس سهيلاء دليل علمي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة والآيزو 
0,؛ دار الفكر العربي؛ دمشق» 1999م» ص 21. 

8. بن مبارك» أحمد عوض» تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وفقاً لمتطلبات المواصفتين الدوليتين 15014001 & 1909001 :دراسة حالة 4 الشركة 
اليمنية لصناعة السمن والصابون» رسالة دكتوراه 4 إدارة الأعمال غير منشورة» كلية 
الإدارة والاقتصاد ‏ جامعة بغداد » بغداد ‏ 2002م.ص 41-40 . 

9. عايض » عبد اللطيف مصلح» متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 البيئة الصناعية 
اليمنية »مرجع سابق» ص80 . 
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10. علوش» نهلة جميلء إدارة الجودة الكلية وتأثيرها 2 الإنجاز» دراسة تحليلية لقطاع 
اة الاک ہا الدزردن»ه واا ماه سير كير مور کا االدررااسارث اء اا 
الأردنية: الارن 1997 س 52 

1. عيد المحمدي» الآيزو بين الإحجام والبرولة؛ ندوة الأهرام الاقتصادي» 1996م» ص53 . 

2. بن مبارك» أحمد عوض» تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وفقاً لمتطلبات المواصفتين الدوئيتين 15014001 & 1909001 »مرجع سابق »ص42 . 

3. بن مبارك» أحمد عوضء تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وفقاً لمتطلبات المواصفتين الدوليتين 15014001 & 1909009 »مرجع سابق» ص 44-43 . 

4. بن مبارك» أحمد عوض» تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وفقاً لمتطلبات المواصفتين الدوئيتين 19014001 & 1509009 »مرجع سابق» ص 65 . 

5. بن مبارك» أحمد عوض» تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وفقاً لمتطلبات المواصفتين الدوليتين 15014001 & 19509009 »مرجع سابق» ص 66 . 

6. بن مبارك» أحمد عوض» تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وفقاً لمتطلبات المواصفتين الدوليتين 15014001 & 1509001 »مرجع سابق»ص 53-52 . 

7. الفضل مؤيد عبدالحسين» الطائي يوسف حجيم» إدارة الجودة الشاملة من المستهلك إلى 
المستهلك» منهج كمي» مؤسسة الوارق للنشر والتوزيع» الطبعة الأولى» عمان» 2004م› 
ص215 . 

8. بن مبارك» أحمد عوض» تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وفقا لمتطليات المواصفتين الدوليتين 15014001 & 1509001 .مرجع سایق :ص 53 . 

9. العزاوي» محمد عبدالوهاب» أنظمة إدارة الجودة والبيئة» دار وائل للنشر والتوزيع» 
ال الو ان لات د 0 

0. العزاوي» محمد عبدالوهاب» أنظمة إدارة الجودة والبيئة» مرجع سابق» ص1 32-3 . 

1. العزاوي» محمد عبدالوهاب» أنظمة إدارة الجودة والبيئة» مرجع سابق» ص33-32 . 

ص 33. 


2. العزاوي» محمد عبدالوهاب» أنظمة إدارة الجودة والبيئة »مرجع سابق »ص 37-36 . 
3. بن مبارك » أحمد عوض» تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وفقاً لمتطلبات المواصفتين الدوليتين 15014001 & 1509001 »مرجع سابق» ص 50. 
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4. السلطي مأمون» إلياس سهيلاء دليل علمي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة والآيزو 
0: مرجع سابق ص25 . 

5. بن مبارك» أحمد عوض» تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وف للتطليات الموا صفتين الدوليتين 150140001 8 1509001 :مرجع سابق س 51 . 

6. الطائي رعد عبداللّه, قداده عيسى» إدارة الجودة الشاملة؛ دار اليازوري العلمية للنشر 
ا O‏ 

7. العزاوي» محمد عبدالوهاب» أنظمة إدارة الجودة والبيئة» مرجع سابق »ص 69 . 


8. الطائي رعد عبدالله» قداده عيسىء إدارة الجودة الشاملة» مرجع سابق »ص 353 . 


9. العزاوي» محمد عبدالوهاب» أنظمة إدارة الجودة والبيئة» مرجع سابق »ص 49-46 . 

0. بن مبارك» أحمد عوض» تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وفققاً لمتطلبات المواصفتين الدوئيتين 18014001 & 1509001 »مرجع سابق» ص 55 . 

1. العزاوي» محمد عبدالوهاب» أنظمة إدارة الجودة والبيئة» مرجع سابق» ص 102 . 

2. الجضعي خالد بن سعد» جوائز الجودة دراسة مقارنة من منظور تربوي» بحث منشور»› 
معهد الإدارة العامة» مجلة الإدارة العامة»المجلد (44): العدد(4)» ديسمبرء 2004 ص818 . 

3. الجضعي خالد بن سعد» جوائز الجودة دراسة مقارنة من منظور تريوي» مرجع 
ساليق وى 01 , 

4. مصطفى» أحمد سيد »إدارة الجودة الشاملة والآيزو 9000 :دليل عصري للجودة 
والتنافسية» مرجع سابقءص 171 . 

5. السلطي مأمون» إلياس سهيلاء دليل علمي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة والآيزو 
0؛: مرجع سابق: ص 45-43 . 

6. العزاوي» محمد عبدالوهاب» أنظمة إدارة الجودة والبيئة» مرجع سابق»ص 108 . 

7. بن مبارك» أحمد عوض» تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وفقاً لمتطلبات المواصفتين الدوليتين 15014001 & 1509001 »مرجع سابق»ص 55 . 

8. بن مبارك» أحمد عوض» تصميم أنموذج تكاملي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة 
وفقاً لمتطلبات المواصفتين الدوليتين 14001 150 & 9001 180 »مرجع سابق»ص 56 . 


39- ISO 9000,Quality Management Systems Fundamentals and Vocabulary. 
40- htt://www.isO.Org . 
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ماهية إدارة الجودة الشاملة 


. مفهوم إدارة الجودة الشاملة 
2 1. تعريف إدارة الجودة الشاملة 
22 اماف ادا الحو .: الشاملة 
00000000 2 


2 4. رواد إدارة الجودة الشاملة 
. العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والمفاهيم ذات العلاقة 
3. 1. العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وأنظمة إدارة الجودة 


ماهية إدارة الجودة الشاملة 


ماهية إدا 


رة الجودة الث 


ملة 


1 المقدمي: 


1.. التمهید: 

عزيزي الدارس» مرحباً بك إلى هذه الوحدة. 

لقد أدى السعي لتحقيق الجودة إلى انتهاج فلسفة جديدة 2 الإدارة تدعى إدارة 
الجودة الاما ينيك كوجيت الأنظار ايها باعثيارها رمي اة قوم على اسا 
تطوير شامل لأداء المنظمات وتمثل مفتاح النجاح والفعالية لتلك المنظمات» وذلك عن 
ر اء لقان یا تل كل خرن اة يزعن أن الحو فسؤولية كل 
قري يفا الفظية واا شك اريف ا س اة 

تتضمن هذه الوحدة العديد من الجداول والرسوم والأشكال التوضيحية التي 
مفسافنك ريوع الداوس>غلى فم واسععات مت اھا كما تين هده 
الوحدة أيضاً تدريبات» إضافة إلى أسئلة التقويم الذاتي التي نأمل أن تساعدك- 
فويزي اللنارين سقف فيان مدي اتاك اختريات هذه الوحدة 


1. 2. أهداف الوحدة: 


عزيزي الدارس» بعد انتهائك من دراسة هذه الوحدة يجب أن تكون قادراً 
على أن: 

1. تعرف إدارة الجودة الشاملة. 

2. تذكر أهداف إدارة الجودة الشاملة. 

3. تشرح مضامين إدارة الجودة الشاملة. 


4 توضح إسهام كل رائد من رواد إذارة النجودة الشاملة 2 مال إدارة 
الجودة الشاملة. 

5. تميز بين إدارة الجودة الشاملة وكل من أنظمة إدارة الجودة والإدارة 
التقليدية. 


1. 3. أقسام الوحدة: 


عزيزي الدارس» تتكون هذه الوحدة من قسمين رئيسين أعدا لغرض تحقيق 
أهداف هذه الوحدة وهما: 


1. مفهوم إدارة الجودة الشاملة. 
2 العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والمفاهيم ذات العلاقة. 


1. 4. قراءات مساعدة: 


عزيزي الدارس» تمثل المراجع الآتية قراءات مساعدة تتعلق بمحتويات هذه 
الرعد: ا لامك دق رياد : فهم محتريات هده الرحدة 
واستيعابها. 

1. السامرائي» مهدي» إدارة الجودة الشاملة 2 القطاعين الإنتاجي والخدمي»› 
دار جرير للنشر والتوزيع» الطبعة الأولى» عمان» 2007م ص379-33. 

2. عبدالمحسن» توفيق محمد» مراقبة الجودة: مدخل إدارة الجودة الشاملة 
وآيزو 9000.دار الفكر العربي» مكتبة النهضة العربية.مصرء 
2 م»ء ص16 -27. 


1. 5. وسائط مساندة: 


لين اندارين: ا ا إحناكة إلى 
المحاضرات المكتوبة على موقع الجامعة 777777.011.151.6011, كما يمكنك 
زيارة إحدى منظمات الأعمال التي تطبق مفاهيم الجودة لمعرفة مفهوم إدارة 
الجودة الشاملة بف أوساط العاملين 2 تلك المنظطفة: اماف إلى معرقة أي 
مفاهيم الجودة تقوم بتطبيقها» كما يمكنك الاتصال بأحد أعضاء هيئة 


التدريس المتخصصين 2 إدارة الجودة 4 جامعة العلوم والتكنولوجيا أو أي 
جامعة أخرى لتعرف منه الفرق بين إدارة الجودة الشاملة وكل من أنظمة إدارة 
الجودة والإدارة التقليدية. 


ماهية إدا 


رة الجودة الث 


ملة 


2 معهوم إدارة الجودة الشاملي: 


2. . تعريف إدارة الجودة الشاملة: 


عزيزي الدارس» تعد إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاهيم الإدارية الحديثة 
ال ثالث اماما وسا مخ قل اللكتتسنين و الا ن واا جين اقفن من 
اكاك و د مف ا و حفر ا ارده تقو واا د اة 
ويما تحمله من الأفكار والمبادئ والنظم المتطورة لتحقيق الأهداف المنشودة لأية 

وقد تباينت وجهات النظر حول هذا المفهوم» كما تقاربت بعض وجهات النظر 
الآخرى حوله» حيث حظي هذا المصطلح بتعريفات كثيرة ومتنوعة› ويمكن اختيار 
بسكن | ارتفا ت الى أورد ها الناتكين اة ال الفا هاي السو الا 


1. عرفها (150]1617) بأنها 'طريقة مؤسسية واسعة التحسين المستمر لجودة 
كل عمالياات اا واا ات وا ا 

2. عرفها (ءه1طة[) بأنها "شكل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد على 
ارت راا ا ص ااا ا ا ا 
بشكل مستمر عن طريق فرق العمل" . 

3. عرفها 1010ا1) بأنها "التزام وإشراك لكل من الإدارة والعاملين للقيام 


بالعمل من أجل تحقيق توقعات المستفيد أو تجاوز تلك التوقعات' ©. 

4. عرفها (قوي وآخرون) بآنها 'فلسفة إدارية معاصرة تقوم على عدد من 
المفاهيم الإدارية الحديثة التي ترتكز عليها 2 المزج بين الوسائل الإدارية 
والجهود الإبتكارية الإبداعية وبين المهارات الفنية المتخصصة من أجل الارتقاء 


بمستوى الآداء وتحسينه وتطويره بشڪل E‏ 


زين الدارس» يتضح من التعريقات السابقة لإدارة الجودة الشاملة أن كلا 
منها قد ركز على جوانب معينة وأن تلك التعريفات تقترب من بعضها بعضاً 2 
جوانب معينة؛ وتبتعد 4 جوانب أخرى ؛ ويمكن القول إن آي تعريف لإدارة الجودة 
الشاملة حتى يكون شاملا لابد أن يتضمن الآتي: 


1. جميع المكونات التفصيلية لإدارة الجودة الشاملة. 
2. مبادئ إدارة الجودة الشاملة. 


5 الات اا أدار الي I‏ 


وغل كن ريق ا و الد الشاهلة اا 


6ے إخازرية قكامالية: دف اال ت اللشوق_ذك اذام اکلہ ككل : 
بما يحقق إسعاد العميل والمجتمع» من خلال إيجاد ثقافة تنظيمية ملائمة للعمل 
معاً بمشاركة جميع العاملين عبر فرق العمل» من أجل التحسين المستمر لجودة 
المدخلات والعمليات والمخرجات» باستخدام الأدوات والأساليب الإحصائية بما 
يضمن تأدية الأعمال بصورة صحيحة من المرة الأولى وبتوفر دعم كامل من 
قبل الآدارة العليا للمنظمة. 


0 ا ا 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


ماهية إدا 


رة الجودة الث 


ملة 


2. 2. أهداف إدارة الجودة الشاملة: 
عزيزي الدارس» إن إدارة الجودة الشاملة ليست هدفاً ب4 حد ذاتهاء وإنما 
فلسفة إدارية متكاملة تسعى لتحقيق العديد من الأهداف من أجل تحقيق مستوى 
عال من الجودة باستمرار لضمان تحقيق الرضا للعملاء والوصول بهم إلى درجة 
السعادة؛ ومن ثم بقاء المنظمة واستمرارها وتطورها. 
ويمكن إبراز أهم الأهداف التي تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى تحقيقها ‏ الآتي: 


البدف الأساسي لإدارة الجودة الشاملة يكمن 2 التحسين المستمرء بحيث 


يكون مسؤولية كل فرد 2 المنظمة. 


2. التميز 2 الأداء: 

تهدف المنظمة من تطبيقها لإدارة الجودة الشاملة إلى أن تكون هي المنظمة 
اا ادا ل ا ا 
الجودة. 


3. التخفيض المستمر 2 التكلفة: 


من أهداف إدارة الجودة الشاملة التخفيض المستمر 2 التكلفة من خلال 
تحسين الجودة وتخفيض معدل المفقود والتالف # العمليات. 


4. المرونة الدائمة: 


تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى تحقيق المرونة الكافية بهدف التكيف مع 
استرات الت والاة#عسادية واالتجتمااعية: اكات إلى إمخال الد ادت 


اللازمة 4 المواصفات المطلوبة بما يخدم تحقيق الجودة المطلوبة. 


5. سرعة الاستجابة: 


تهدف المنظمة من تطبيقها لإدارة الجودة الشاملة إلى أن تكون هي المنظمة 
الأسرع دائما 4 تقديم أفضل المنتجات من خلال قنوات التوزيع المختلفة التي 


تمكن من الوصول للمستخدم النهائي. 


تهدف إدارة الجودة الشاملة الى الحصول علق أكبر حصة سوفية» سواء 
5 2300000 


7. زيادة الكفاءة الإنتاجية: 


تهدف إدارة الجودة الشاملة إلى رفع الكفاءة الإنتاجية سواء الكلية أم 
الجزئية داخل المنظمة» وذلك من خلال جعل العيوب والأخطاء مساوية للصفر 
وإ 
مستوى عال من الجودةء الأمر الذي يقود إلى زيادة قيمة المخرجات وتخفيض 
قيمة اللات مما يعني زيادة ‏ الكفاءة الإنتاجية. 


8. تحفيز العاملين: 


تسعى إدار: الجودة الشاملة إلى اتدماج العاملين بالمنظيه, لاسيما الدين 
ا د ا ا 


ودفعهم للمزيد من التحسين 4# أدائهم وتجعلهم يشعرون بمتعة كبيرة أثناء 
إنجازهم لآعمالم. 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


9. إسعاد العملاء: 


تهدف إدارة الجودة الشاملة الى إسعاد العملاءء وليس فقط إرضائهم » 
فالسعادة درجة متقدمة على الرضاء وذلك من خلال تقديم المنتج لبم بمستوى 


جودة يتجاوز توقعاتهم» إضافة إلى تركيزها على مجموعة من الأنشطة المتعلقة 


10. البقاء والاستمرار والتطور: 


تهدف إدارة الجودة الشاملة إلى بقاء المنظمة واستمرارها 2 جميع 
المجالات» فالبقاء والاستمرار يعدان دافعين قويين وراء تطبيق إدارة الجودة 


الشاملة 3 المنظمة. 


عزيزي الدارس» إن أهداف إدارة الجودة الشاملة السابق ذكرها هي أهداف 
مكملة لبعضها بعضأً فهي ليست منفصلة عن بعضهاء بل إن كل هدف يسهم 2 
تحقيق هدف آخر أو أكثر وهي كلها أهداف مرغوبة من قبل الأطراف المختلفة 
ذات العلاقة بتطبيق إدارة الجود الشاملة» ولذا يجب على إدارة المنظمة أن تمرف 
كيف تدير تحقيق هذه الأهداف» وكيف توجهها الاتجاه الصحيح و4 الوقت 
المناسب» وأن تعطى الأولوية للأكثر أهمية وفقاً لأهميتها النسبية وإن كانت كلها 
مهمة إلا أنه يمكن تصنيفها إلى مهم وأهم وأكثر أهمية: وليس بالضرورة أن 
يتطابق تصنيف أهداف إدارة الجودة الشاملة على مستوى جميع المنظمات فقد 
يختلف من منظمة لأخرى حسب ظروف وإمكانات كل منظمة. 


عزيزي الدارس» يمكن توضيح أهم أهداف إدارة الجودة الشاملة من خلال 
الشكل (1-3). 


ماهية إدا 


رة الح 


دة الث 


ملة 


شڪل (1-3) أهداف إدارة الجودة الشاملة 


أهداف إدارة الجودة الشاملة 


زيادة الكفاءة الإنتاجية 
التميز2 الأداء 


البقاء والاستمراروالتطور 


وضح طبيعة العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والكفاءة الإنتاجية. 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


2. 3. مضامين إدارة الجودة الشاملة: 


عزيزى الدارس» تشتمل إدارة الجودة الشاملة العديد من المضامين الأساسية 
أهمها الآتي: 


1. الشمول: 


إدارة الجودة الشاملة تركز على الجودة 4 جميع مكونات المنظمة: 
استراتيجيات» خطط› أهداف» سياسات» إجراءات» طرائق› قواعد» 


آ3 موارد» KETÎ EES‏ وذلك يهدف إحداث تغييرات إيجابية تشمل 


2 العمل الجماعي: 


إدارة الجودة الشاملة شكل تعاوني لانجاز الأعمال على مستوى المنظمة 
ا ld O‏ 
ا د ا 


REE 
إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 المنظمة ليست مسؤولية الإدارة العليا أو‎ 
00 

ل 


قالغال امسق 


إدارة الجودة الشامله ليست اهمها عمايا وشا ينقد مر ا ا أحكثر 


لفترة زمنية محددة» بل هي فلسفة ومنهج عمل مستمر ليس له نهاية. 


ماهية إدا 


رة الح 


دة الث 


ملة 


5 الرؤية الاستقبلية؛ 


إدارة الجودة الشاملة ليست وصفة سحرية تطبق خلال مدة زمنية قصيرة 
الأجل للحصول على مكاسب قليلة حالية» وإنما هي مرحلة طويلة الأجل 


ترتكز على التضحية بالمكاسب القليلة الحالية 2 سبيل تحقيق مكاسب 
كبيرة 3 المستقبل خلال مدة زمنية طويلة الأجل. 


6. أداء العمل بدون أخطاء من أول مرة: 

تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى تحقيق أعلى مستوى من الجودة من خلال 
إنجاز الأعمال بصورة صحيحة من أول مرة وبدون أية أخطاء؛. بحيث تكون 
الأخطاء مساوية للصفر أو على الأقل جعلها عند أدنى مستوى لہا. 


إدارة الجودة الشاملة لست رنايجا له بداية ونهاية» بل هى جهود للتحسين 
والتطوير بشكل مستمر ودؤوب ودون توقف» ومهما كان مستوى الجودة الذي 
ل لك ا ات ل e‏ 


8. تحسين الربحية: 

ا ا لت ارح من خلزل ا سحي ا 
الد الذي دي إلى اده اال اسا ومن نم ر اة كب 
NNN CE MM CL‏ 
ا ل سي مي لي تا OM‏ لاا سات 


وتخفيض المصروفات وتحسين الريحية. 


9. التكلفة الشاملة: 


ترتكز إدارة الجودة الشاملة على التكلفة الكلية الشاملة لجميع الأعمال 
والأنشطة المتعلقة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة وليس فقط تكلفة إنتاج المنتج. 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


ترتكز إدارة الجودة الشاملة على القياس الموضوعي المستمر لكل من 


الإحصائية والنوعية. 


عزيزي الدارس» يمكن توضيح أهم مضامين إدارة الجودة الشاملة من خلال 
الشكل (2-3). 


شكل (2-3): مضامين إدارة الجودة الشاملة 


مضامين إدارة 
الجودة الشاملة 


وضح كيف تسهم إدارة الجودة الشاملة 2 تحسين ربحية المنظمة. 


ماهية إدا 


رة الح 


AE 


ملة 


2. 4. رواد إدارة الجودة الشاملة: 


ساسؤف الاو إن الخد عن فة إدارة السوؤة الفا قرا إن 
الوقوف أمام الرواد الذين كانت لبم إسهاماتهم الواضحة 4 تطوير مفاهيم ومعالم 
هذه الفلسفة» وفيما يأتى استعراض للرواد البارزين أو المؤسسين لفلسفة إدارة 
الحووة الشاملة: 

: Walter Shewhart والتر شيوارات‎ .1 


عزيزي الدارس» يعد شيورات آول من نشر بحث عن الجودة بعنوان التطبيقات 
الإحصاتية كمساعدة ب2 الحفاظ على الجودة للمنتجات المصنعة» حيث قدم ب4 هذا 
البحث مفهوم خرائط مراقبة الجودة التي أصبحت من الوسائل الأساسية التي 
تستخدم 4 الرقابة على الجودة ب2 جميع المنشآت الصناعية©. 

يرى شيورات أن التطوير المستمر يعد أحد مظاهر إدارة الجودة الشاملة» وعلى 
ذلك فقد وضع مدخلا يتشابه إلى حد كبيرمع الطريقة العلمية ب4 التطوير المستمر 
أطلق عليه دائرة (التخطيط-التنفين -المراجعة-التصحيح) »إلا أن هذه الدائترة لم 
تشتهر إلا بعد أن طرحها إدوارد ديمنج » حيث عرفت باسمه » ولذا سيتم التطرق 
إليها ضمن إسهامات إدوارد ديمنج. 


:Edward Deming إدوارد ديمنج‎ .2 


عزيزي الدارسء يعد إدوارد ديمنج من أبرز المؤسسين لإدارة الجودة 
الشاملة» حيث قدم العديد من الإسهامات البادفة إلى تطوير الجودة خ كل 
من أمريكا واليابان من خلال تطبيق خرائط المراقبة الإحصائية؛ ويعود 
الفضل إليه 4 إرساء قواعد الجودة 2 اليابان وخاصة ب4 فترة السبعينيات: 
ولذا فإن اليابانيين يعدونه "من أهم الرواد ‏ مجال الجودة 4 بلدهم 
وأنشأت اليابان جائزة سنوية باسمه تمنح لأفضل برنامج لتحسين الجودة ك 
المنظمات اليابانية©: كما أطلقت علية محطة (1180) التلفزيونية 
الأمريكية ب4 برنامج لبا عام 1980 الأب الروحي للمرحلة الثالثة 4 الشورة 
الاد 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


ماهية إدا 


رة الجودة الث 


ملة 


لقد ركز ديمنج على تحسين درجة مطابقة المنتج للمواصفات الموضوعة عن 
طريق تخفيض عدم التأكد والتباين 4 جميع مراحل إنتاج المنتج» حيث ميز بين 
الأشياب الكاعنة واد ا او اا الشايع يك ا وقد ق ف 
مدخلين آساسيين لتقليل التباينات أو الانحرافات التي تحدث آثاء العمل بهدف 
تحسين العملية الإنتاجية وهما: ° 


المدخل الأول: القضاء على كل الأسباب الشائعة لمشاكل الجودة المتوارثة 37 
النظام الإنتاجي التي تتمثل 2 التصميم غير الجيد للمنتجات أو العمليات» والتدريب 
غير الكاةظ للعاملين: بالإضافة إلى ظروف العمل السيكة. 

المدخل الثاني: منع الأسباب الخاصة بانخفاض مستوى الجودة التي يمكن 
عزلما ونسبتها إلى شخص معين أو آلة محددة. 

ويرى ديمنج أن %96 من الاختلافات-التباينات- عن المعايير المخططة ترجع إلى 
أسباب عامة معروفة و%4 من الاختلافات تعود إلى أسباب خاصة” »وقد أوضح 
ديمنج بآن تلك الأسباب للتباين يمكن التعرف عليها من قبل القريبين من العملية 
الإنتاجية» إلا أنه أكد أن القيادة الإدارية» هي وحدها القادرة على القضاء على 
أسباب التباين» حيث "توصل إلى قاعدة مفادها أن %85 من الأخطاء التشغيلية 
سببها النظام المتبع من سياسات وإجراءات وروتين وأعراف متبعة» ولا يتحمل العامل 
الأ ية 9615 مخ الأخظاء من شملة وسهاها ما 5213 040 

عزيزي الدارس» لقد وضع إدوارد ديمنج أنموذجاً لإدارة الجودة الشاملة؛ وقد 
تركزت إسهامات ديمنج 2 مجال الجودة من خلال أنموذجه ب4 الآتي: 


1. النقاط الأربع عشرة لإدارة الجودة الشاملة. 
2 الأمراض السبعة القاتلة. 


وفيما يأتي عرض مختصر لكل منهما : 


1. النقاط الأربع عشرة لإدارة الجودة الشاملة: 
قدم ديمنج برنامجا لتسحين الجودة يتكون من أربع عشرة نقطة 'طورها 2 


اواو اا 


التى أصبحت فيما بعد المفردات التى اعتمدتها الإدارة العليا 


ليس قط يف اليانان وإنما نك معطم البلداقن الصتاعية > وكان يك أن هذا 
البرنامج يعد"أساسا لأية منظمة تريد أن تحول نظامها وتغير ثقافتها لكي تضع إدارة 


الجودة الشاملة موضع التنفي .30( 


يوضح ذلك الجدول (1-3): 


وك شنم دينج هذه الثقاظ متاصفة بين قاط 
يجب اتباعها وأخرى يجب التخلى عنها وتتمثل هذه النقاط ع الآتى 


(83) )84( 
.كما 


جدول(1-3) نقاط ديمنج الأربع عشرة لإدارة الجودة الشاملة 


إيجاد الاستقرار البادف إلى تطوير المنتجات 
1 من خلال الإبداع والبحث والتنظيم والتعلم من 
أجل البقاء والمنافسة 4 مجال الأعمال. 


نحو التغيير لمواجهة التحديات. 


3 على مدربين مشهود لبم بالكفاءة واستخدام 
الطرق الحديثة 4 التدريب. 


والتطوير الذاتي لكل فرد 2 المنظمة 
لمواكبة التقدم والتكنولوجياء مع التركيز 
على تقديم معارف ومهارات جديدة والنظر إلى 
التدريب على أنه استثمار 4 البشر وأنه 
ضروري من أجل التخطيط طويل الأجل. 


تبنى فلسفة التطوير المستمر وقيادة المنظمة 


إقامة برامج قوية للتعليم وإعادة التدريب 


10 


11 


التوققف عن الاعتماد على أساليب التفتيش 
والفحص كونها أساليب مكلفة وغير فعالة, 
إضافة إلى أن الجودة لا تتحقق من خلال التفتيش 
وإنما من خلال التطوير ك العملية. 


فالسعر ليس له معنى دون توافر معيار الجودة. 


إبعاد الخوف عن المرؤوسين والعاملين فيما يخص 


تطور الإدارة» بهدف بناء الئقة وتوفير بيئة ملائمة 
لكي يعمل الجميع بكفاءة. 


إزالة العوائق والحواجز القائمة بين الأقسام 
والإدارات وضرورة عمل الأفراد حفريق عمل 
واختفاء الأهداف المتصارعة بين الأقسام التي 


تؤدي إلى تدمير البدف العام. 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


استبعاد الشعارات غير العملية والتحذيرات 
الترڪيز دور القيادة 2 عملية التطوير» ١‏ 
2 ور الميادة 3 ير 1 5 

5 م 2 | بين الأقسام؛ لأنها لا تساعد على إيجاد 


و الو الج عمل جيد ؛ لكنها تولد الإحباط والاستياء. 

الس لةابالتخطيظ و الات وال مات 
6 | المساعدةء وآن يكون فريق العمل عتنصرا | 13 
رئيساً ك العملية الإنتاجية مع قيام الإدارة 


مشجع لمساعدة الآخرين وتحسين طريقتهم 


2 الأداء. 
بالتوجيه والإرشاد. 
| مل جميع الاد باانظبة يعفلون مخ خلال | | إزالة التسواسز الع كيو العاملين من 
م | فريق عمل واحد؛ وذلك لتحقيق التحول إلى | . ١‏ | الاعتزاز والتفاخر بالعمل بهدف تعزيز قيمة 
إذازة الجوده الشاملة وإضاع وة شيوارت الما وو نك كل كباس د اكه 
واد حا ازاجم “التصحيد: العاملين وزيادة الاتصال. 


عزيزي الدارس» لقد لخص ديمنج نقاطه السابقة 2 ثلاثة مبادئ لتحسين 
الجودة والإنتاجية من خلال إدارة الجودة الشاملة» وقد مثل هذه المبادئ على شكل 
مثلث أطلق عليه مثلث ديمنج والشكل (3-3) يوضح ذلك : 
شكل (3-3) مثلث ديمنج 


دعم ومؤازرة الإدارة العليا للتحسين 
( النقاط 1ء 2» 7) 


( النقاط 8:6:4:3) (النقاط 5 14:»13:»12:11610:9) 


ماهية إدا 


المصدر: زين الدين؛ فريد عبدالفتاح» المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 المؤسسات العربية» القاهرة» 1996.»ص 30. 


رة الجودة الشاملة 


2. الأمراض السبعة القاتلة: 
عزيزي الدّارسء لقد أشار ديمنج أن هناك سبعة عوامل لبها تأثير سلبي 2 
مستقبل المنظمة سماها بالآمراض السبعة القاتلة التي 'تقف ل طريق إحداث التحول 
إل الخو وتتمثل فيما يات" : 


-عدم وجود استقرار 2 البدف باتجاه التحسين. 

- التركيز على الأهداف قصيرة الأجل. 

-عدم كفاءة أنظمة تقويم الأداء للعاملين والأساليب والأسس التي يستند إليها 
ے4 تحديد الجدارة. 

-التغيير المستمر 2 الإدارة. 

-إدارة المنظمة على أساس الأرقام الملموسة» يعني اتخاذ القرارات 2 ضوء 


البيانات المتاحة وتجاهل البيانات التي تحتاج إلى جهود التحليل وجمع البيانات 
التي تعزز صدفها. 

-عدم بناء الجودة 2 المنتج منذ الخطوة الأولى. 

-تكاليف ضمان المنتج المرتفعة التي تتحملها المنظمات والناتجة عن التكاليف 
الصحية والاستشارات القانونية. 


عزيزي الدّارس» يمكن القول إن هذه الأمراض السبعة القاتلة التي تعيق عملية 
تحسين الجودة قد تم استخلاصها من النقاط الأربع عشرة السابقة» وكأن ديمنج 
يريد أن يركز على أهمية تلك النقاط؛ و2 حالة عدم الأخذ بها فإن ذلك سيؤدي 
إلى ظهور هذه الأمراض القاتلة التي تعيق المنظمة عن إحداث أي تغير إيجابي 2 
المنظمة تجاه الجودة. 
3. عجلة ديمنج: 
عزيزي الدارس» لقد اقترح ديمنج إستراتيجية التحسين المستمر على شكل 
عجلة أطلق عليها عجلة ديمنج أو دورة 21004 للتحسين» كما يوضحها شكل 
(4-3)»ويتضح من الشكل أنها تشمل أربعة أنشطة يتم القيام بها بشكل متتابع 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


ماهية إدا 


رة الجودة الث 


ملة 


ودوري دون أي توقف بهدف الربط بين المنتج وبين حاجات المستهلك 2 حدود موارد 
المنظمة المتاحة» وهذه الأنشطة هى: 


-خطط (2132) للتحسين أو لمعالجة المشكلة. 
-نفن (00) الخطة على نطاق ضيق للتجربة. 


-راجع 6610©) فعالية التطبيق 2 النطاق الضيق. 
-صحح (4) العمل والخطة 4 ضوء نتائج التطبيق. 


إن التخطيط للمنتج ينبغي أن يتم استناداً إلى نتائج أبحاث السوق حول حاجات 
العملاء ورغباتهم» والإنتاج وفقاً لذلك» ثم إجراء الفحص ب ضوء معايير متفق عليها 
الاك مخ مطائقة انح الط فإذا كانت العا اج اعتسدت اة 
التحسبن» إضافة إلى تطبيقها على المجالات الأخرى 4# المنظمة» أما إذا كانت 
النتاكج غير تاجحة فيتم تعديل خظة التمسين أو الغاوها. 


شكل (4-3): عجلة ديمنج 


عزيزي الدارس» يمكن تناول مكونات هذه الدائرة بشيء من التفصيل على 
النحو الذي يوضحه الجدول (2-3). 


جدول (2-3) مكونات عجلة/ دائرة ديمنج 


-اختيار وتحديد العملية التي سيتم تطويرها. 

«اسقعراض للوضع القائع وتحديد أينء ومتى تجندت ااه هة 
وكيف يمكن قياس رضا العميل عن المخرجات. 

تکل الما يدق تيد الأسات اة 

-تقديم مقترح لتطوير العملية. 

-وضع آلية لجمع البيانات المطلوبة للتطوير. 

-تجريب التطوير المقترح على نطاق محدود 4 بيئة يمكن التحكم 
فيها ومراقبتها. 

-جمع البيانات وتحليلها لتحديد ما إذا كان التطوير المقترح يلقى 
قبولاً ورضا من قبل العميل آم لا. 

-إذا كانت نتائج تنفيذ الخطة غير مقبولة من قبل العملاء » أو 
التضهيم | مقلا رة يها فيك تبحيم خطة التطوير/التحسية أو 


الغاوّها. 


3. جوزيف جوران ت2هتتتال طمرء05ل: 

عزيزي الدارس» يعد جوران أحد الرواد الأوائل # مجال إدارة الجودة ب4 العصر 
الحديث» فقد قام بتدريس مبادئ إدارة الجودة لليابانيين خلال فترة الخمسينيات 
وكان له دور ملحوظ 4 نجاح برامج الجودة ج العديد من المنظمات اليابانية خلال 
تلك الفترة. 

لقد "ركز جوران اهتمامه حول إدارة الجودة الشاملة» وكيف يمكن تقديم 
أفكاره إلى رجال الإدارة العليا بشكل بسيط ومفهوم*'» كما "ركز على العيوب 
أو الأخطاء أثناء الأداء التشغيلي (العمليات)؛وكذلك على الوقت الضائع أكثر من 
الأخطاء المتعلقة بالجودة ذاتها"”" » فهو "أول من وضع الطرق الإحصائية للرقابة على 
عمليات الإنتاج» وأول من استخدم مخطط باريتو" ° 

عزيزي الدارس» يتفق جوران مع ديمنج 4 أن الجودة مسؤولية الإدارة العلياء 
فمن "خلال تجاربه الطويلة يرى أن ما يقارب 9080 من عيوب الجودة ناتج عن عوامل 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


ماهية إدا 


رة الجودة الث 


ملة 


متعددة تستطيع الإدارة التحكم فيها !”7 » ومن ثم فإن عيوب الجودة الناجمة بسبب 
العاملين لا تزيد عن 0020. 

عزيزي الدارس» لقد قام جوران بتطوير أنموذج لإدارة الجودة الشاملة› وقد 
تركزت إسهامات جوارن 2 مجال الجودة من خلال أنموذجه 2 الآتي: 


1 ثلاثية جوران. 


2. النقاط العشر لإدارة الجودة الشاملة. 


وفيما يأتي عرض مختصر لڪل منهما: 
1. ثلاثية جوران: 
عزيزي الدارس» تتكون ثلاثية جوران من ثلاث مراحل وذلك على النحو 


أ. تخطيط الجودة: يقول جوران "الجودة لا تحدث بالصدفة بل يجب أن يكون 
مقطا ELS E aS,‏ انمرح لظ تنه اذه للد سول الي السو 
المطلوبة التي تشبع احتياجات العملاء ورغباتهم» ولتحقيق ذلك فقد قام جوران 
بتقسيم مرخلة تخطيظ الجردة إن الخطرات الي 

1. تحديد من هم عملاء المنظمة. 
2. تحديد احتياجات العملاء ومطالبهم وتوقعاتهم. 
3. تصميم وتطوير خصائص المنتج التي تلبي احتياجات العملاء ومطالبهم 


وتوقعاتهم. 
4. تصميم العمليات اللازمة لإنتاج المنتج بالخصائص المطلوبة. 
5. تحويل الخطط إلى عمليات تنفيذية. 


ب. الرقابة على الجودة: 'يرى جوران أن الرقابة على الجودة هي عملية ضرورية 
لتحقيق أهداف العمليات الإنتاجية» وكذلك الحد من العيوب والمشكلات الأخرى 


240( . 8 5 5 
٠‏ أو معالجتها فور حدوثهاء ولذا فقد 
22252 


التي تسعى الرقابة إلى تجنبها قبل حدوثها 
قسم جوران الرقابة على الجودة إلى الخطوات الآتية 


1. تقييم الأداء الحالي (الفعلي) للتشغيل. 


3 التصرف وفقاً للاختلافات. 


ج. تحسين الجودة» لقد "نالت عملية تحسين الجودة النصيب الأكبر من جهد 
جوران لإيمانه بآن عمليات التحسين بمثابة القلب لإدارة الجودة الشاملة» وأن 
التعسيفات لا هى ولكنها سشهرة .ذا جميع التواحي ليس فقط .ف الجودة 
النقاطرة جالسسةة او اندم تقد وتحقن ايها SNE‏ "كما درق 
جوران أنه لا توجد حدود لتحسين الجودة» وأن تحسين الجودة يتم من خلال مواجهة 
المشكلات المزمنة التي تمثل نسبة تتراوح من %80 - 9685 من مشكلات الجودة: 
والقيام بإيجاد الحلول المناسبة لبا ومعالجتهاء فهذه المشكلات هي التي تحدد الأداء 
العام للمنظمة؛ أما بالنسبة للمشكلات العارضة أو الطاركة التي تمثل نسبة تتراوح 
من #15 = 20 من مشكلات الجزدة بسكن معالجديا بواشيظة الرقاية على 
الجودة من خلال استخدام الأساليب الإحصائية؛ كذلك يرى جوران أن هناك علاقة 
ره من تخسن الجودة ري القكلمة, حي او تسم الحودة يؤدى إل كف 
التكلفة وأن تكاليف الجودة هي نقطة البداية لبرنامج التحسين للمشكلات 
الغ .كما أن ةالقم بغ برتامج التعسين امتهم رلا ايودي إلى تقيض 
تكاليف الحودة فتاهل ولنكنه بوكر اكد خلات اللادمة اطي الجود 3# | لنضحاث 
ال 2# 

لقد صنف جوران تكاليف الجودة ضمن ثلاث ئات هي“ 
1 كانت N‏ 

E CD 


3. تكاليف الحماية أو المنع. 


التتكاليفه: إذ ليس لا عائد ونكنها تلق خسار تة 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


ماهية إدا 


رة الجودة الث 


ملة 


2. النقاط العشر لإدارة الجودة الشاملة: 


عزيزي الدارس» نتيجة لما سبق فقد وضع جوران عشر خطوات مهمة يجب على 
المنظمة أن تتبعها حمدخل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة و تحقيق تحقيق التحسين المستمر 
للجودة وهذه الخطوات هى :00 


. خلق الوعي بأهمية التحسينات والحاجة إلى الجودة. 

. وضع أهداف للتحسينات المستمرة. 

١‏ بناء تنظيم لتحقيق الأهداف عن طريق إنشاء مجلس للجودة» وتحديد 
المشكلات» واختيار مشاريع التحسين» وبناء فرق العمل» واختيار المسهلين. 

. تدريب كل موظف 2 المنظمة. 

. تبنى أسلوب حل المشكلات. 

. تقديم تقارير عن تقدم العمل. 


E NL 
حفظ التقارير والسجلات المختلفة عن النجاح.‎ 

1 . المحافظة هلي ما تم إنجازه والتوسع 4 بناء التحسينات 2 أقسام المنظمة 
الرئيشة. 


4 
5 
6 
7. تقدير الجهود المتميزة. 
8 
9 
0 


4. آرموند فيغنباوم :Armond Feigenbaum‏ 
يعد فيغنباوم أول من نادى باستخدام مصطلح الرقابة على الجودة الشاملة عام 
56ا حي عمل کے شركه رال البكدريف اكد نظام شاملا ارقا 

على الخ وة من جل تحفيق واستسران الجوذة لد جفيع النامليخ ك الشركة 

يرى فيغنباوم أن مسؤولية تخطيط وتطوير الجودة تقع بالدرجة الأولى على إدارة 
الإنتاج آما الأنشطة الأخرى كمراقبة الجودة فمسؤوليتها ثانوية» وإن البدف 
الأساس لإدارة الجودة يجب أن ينصب على إنتاج وحدات جيدة بصفة رئيسة قبل 
اكتشاف الوحدات المعيبة بعد ظهورها!7: كما يرى أن قياس الجودة يبدأ من 
معرفة متطلبات متلقي الخدمة» وينتهي عند إيصال الخدمة إليهم للمحافظة على 
TT‏ 


عزيزي الدارس» يمكن تلخيص فلسفة فيغنباوم الخاصة بتحسين الجودة 2 
شر نقاط رئيسة وهى ,63 


جما الحو : ا الا د اا 

لت اد جد كاد 

أن تعني الجودة ما يفهمه ويتقبله العميل. 
TE‏ ليل جا الف 

اعا الكود: اا 

ET 

اا ا 

. التطوير المستمر للجودة. 

السعي لتخفيض التكلفة قدر المستطاع وزيادة الفعالية ب4 التكلفة 
ا 7 

0ا 0 ا ا لا قاس ا 


.1 
2 
.3 
.4 
.5 
.6 
7 
8 
9 


:Kaoru Ishikawa ڪاورو اشيكاوا‎ .5 

عزيزي الدارس» يعد ڪاورو اشيكاوا أول من دعا إلى منهج حلقات الجودة 2 
اليابان حيث تشكلت الحلقة الأولى عام 1962م وبلغ عددها مليون حلقة تضم 10 
ملايين عامل عام 1978م» ويوجد حالياً 2 اليابان ما يزيد على مليوني حلقة تضم 
أكثر من 20 مليون عضو فيها “° 

ويطلق على اشيكاوا الأب الحقيقي لحلقات الجودة باعتبار أنه صاحب السبق 
ج المناداة بتكوين مجموعات صغيرة من العاملين تتراوح بين 8-4 عمال» وآن يكون 
انضمامهم إلى حلقة الجودة تطوعياأء مهمتها التعرف على المشكلات التي 
يواجهونها عند مزاولتهم لأعمالم واقتراح الحلول التي يرونها مناسبة لحلها مستهدفا 
من وراء ذلك تطرير الأداء وتحسينه مع مراعاة البعد الإنساتي ے العمل والحرصن 
على إبراز القدرات الإنسانية**. 

عزيزي الدارس» تتجلى إسهامات اشيكاوا 2 الآدوات السبع الأساسية للرقابة 
على الجودة التي سيتم التطرق إليها لاحقاً بشكل تفصيلي وهي: 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


اندم 
ا 


ES 
أشكان الا‎ . 
NLN 


عزيزي الدارس» لقد أظهر اشيكاوا أن إدارة الجودة تمتد إلى ما وراء المنتج 
لتصل إلى جودة الإدارة وكل ما فيها من موظفين» وآن نجاح المؤسسة يعتمد على 
مبداً مفاده أن تطوير الجودة عملية مستمرة لا يمكن أن تنتهي» وأن الالتزام 
بالتطوير المستمر عنصر مهم ب4 نجاحها. ° 

كما آكد اشيكاوا ضرورة تدريب العاملين لتنمية قدراتهم ومهاراتهم 
وتحسين مستوى أداكهم: لأسيما تدريبهم على الأدوات السبع الأساسية لتحليل وحل 
المشكلات التي تواجههم أثناء تأدية أعمالبم. 


عزيزي الدارس» يمكن استخلاص أبرز ميادئ اشيڪاوا 2 مجال الجودة 
الشاملة 2 ست نقاط وهى: 


1. التركيز على التحسين المستمر للجودة. 

2 التركيز على إنشاء حلقات الجودة. 

3. التركيز على إشراك جميع العاملين 2 المنظمة 2 طرح المشكلات 
ومعالجتها. 


4 التركيز على التدريب والتعليم لزيادة قدرات العاملين وتنمية مهاراتهم. 

5. التركيز على تطبيق الطرق والأدوات والأساليب الإحصائية. 

6. التركيز على الجوانب الإنسانية للعاملين وجعلها فلسفة إدارية يؤمن بها 
الجميع. 


ماهية إدا 


رة الح 


دة الث 


ملة 


عزيزي الدارس» يعد كروسبي أحد رواد إدارة الجودة الشاملة وقد "استمر 
يعمل ك مال الحودة ق غاا ر أشن كا السو 617 

رالد رکز كروسى مهرد ات على نال اشر يخظف عن الال الذي 
تركزت فيه جهود كل من ديمنج وجوران»: حيث يرتكز أنموذج كروسبي لإدارة 
الجودة الشاملة على "التشديد على المخرجات عن طريق الحد من العيوب 2 الأداء 
ووضع المعايير التي لا تقيس الخلل فقط وإنما تقيس أيضاً التكلفة الإجمالية 
للجودة"”“» ولذا فإن كروسبي "أول من نادى بمفهوم العيوب الصفرية أو صناعة 
NTT‏ 


عزيزي الدارس» لقد وضع فيليب كروسبي أنموذجاً لإدارة الجودة الشاملة: 
رکد هيكرت ای امات کروی مال | اعرد" مو بقلل ااه ف الات 


أ. النقاط الأربع عشرة لإدارة الجودة الشاملة. 


yS 
ج العناصر الأساسية لتحسين الجودة.‎ 


وقيما ياك اننضراض متسر ل کیا 
أ. النقاط الأريع عشرة لإدارة الجودة الشاملة: 
عزيزي الدارس» لقد وضع كروسبي برنامجا لتحسين الجودة يتكون من أربع 
عشرة نقطة أو خطوة وھ 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


1. التزام الإدارة الواضح تجاه التحسين المستمر للجودة. 

2. تكوين الفرق من جميع الأقسام 3 المنظمة. 

3. الاعتماد على مقياس للجودة الشاملة للتعرف على الصعويات والمعيقات 
المحتملة أو الموجودة 3 المنتجات المطلوبة. 

4. تحديد تكلفة تقييم الجودة وكيفية استعمالبا كأداة 2 الإدارة. 

5. العمل على تحسين معرفة كل الموظفين ب4 المنظمة عن الجودة واهتمام كل 
فرد بالتحسين. 

6 اتخاذ الإجراءات اللازمة لمواجهة المشكلات أو الصعوبات. 

7. تشكيل لجنة لبرنامج (خلو المنتج من العيوب). 

8 تدريب المديرين بشكل فعال لأداء دورهم 4 تحسين الجودة بالشكل 
الأمثل. 

9. تخصيص يوم (خلو المنتج من العيوب) لتعريف الموظفين بإدارة الجودة 
الشاملة والتحسين الحاصل 2# العمليات الإنتاجية. 

0. التشجيع للأفراد والجماعات على وضع أهداف لتحسين الجودة (الإدارة 
بالأهداف). 

1 . تشجيع الموظفين على إبلاغ الإدارة بأية صعوبات يواجهونها عند إنجاز 
أهداف تحسين الجودة. 

2. تقدير جهود كل الموظفين الذين يشاركون 2# برنامج تحسين الجودة. 

3. تشكيل المجالس الدائمة للجودة» بحيث تلتقي باستمرار وبشكل دوري. 
4. تكرار الخطوات السابقة والتأكيد على أن إدارة الجودة وتحسينها عملية 


مستمرة فاقيا 


ب. ثوابت الجودة: 
عزيزي الدارس» لقد حدد كروسبي آريعة أركان أطلق عليها ثوابت الجودة 
ينبغي على المنظمات التي ترغب 2 تنفيد برنامج تأمين الجودة 2 منتجاتها الالتزام 
بها وهذه الثوابت هي: 


ماهية إدا 


(42) 


رة الح 


دة الث 


ملة 


1. تعريف الجودة بأنها المطابقة للمتطلبات وليست الجودة أو الامتياز. 
2. تأكيد نظام الجودة لأسلوب الوقاية وليس التقييم. 


3. يتم قياس الجودة المتحققة 4 المنظمة بكلف عدم المطابقة. 
4 عاد مدا العيرب ا مغبارا للأداء. 


إن كروسبي لم يختلف مع ديمنج 4 وجهة نظره عن مسؤولية الإدارة فقد نسب 
معظم مشكلات الجودة للادارة» حيث يرى أن حوالي 7/80 من مشكلات الجودة 
تنشأً بسبب الإدارة» ولذلك نجد أنه أحد على أن علاج تلك المشكلات ينطوي 


تحت فيادة الإدارة» دور الإذارة مهم جدا عن وجية ا 


043 العناصر الأساسية لتحسين الجودة: 
عزيزي الدارس» يرى كروسبي أن هناك عدة متطلبات أساسية لتحسين الجودة 
هي: 


TG CE CI OTS 

2 عل ا السامدى رد ريه ا على مسلمات إدار: 
اناك اس لكين 

3. التطبيق الفعلي لتلك المسلمات ‏ شكل خطوات بما يتضمنه ذلك من 
ل ا ا ا ل سر لسر 


يتضح أن كروسبي ركز على الجانب البشري والتنظيمي # عملية التحسين 
المستمر أكثر من التركيز على الأساليب الإحصائية التي ركز عليها كل من 


ديمنج وجوران. 


وضح بشكل مختصر أهم إسهامات إدوارد ديمنج. 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


ماهية إدا 


رة الجودة الث 


ملة 


3. العلاقيّ بين إدارة الجودة الشاملي والمفاهيم ذات العلاقي: 


3. 1. العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وأنظمة إدارة الجودة: 
عزيزي الدّارس» بعد أن تناولنا مفهوم أنظمة إدارة الجودة 1509001 2 الوحدة 
الثانية» وتناولنا مفهوم إدارة الجودة الشاملة 2 بداية هذه الوحدة على 
إنفراد» يمكن التطرق إلى طبيعة العلاقة بينهما وأوجه الشبه والاختلاف. 


عزيزي الدارس» من خلال استعراضنا لمفهومي أنظمة إدارة الجودة 21509001 
وإذارة الود الا يكن الول إن إذاوة الحودة اا ا كدر ك واه 
مقا من اتظلبة إدارة التحودة 1509001 ولذلك حاولت المتظبة الماكية للمواصفاث 
أن تحقق التوافق بين فة إدارة الحودة الشاملة ومين الوا فة الجديدة 1909001 
> حيث اختارت اللجنة الفنية 1500/1600/176 ثمانية مبادئ أساسية لإدارة الجودة 
الشاملة تعكس أفضل الممارسات الإدارية الواجب تنفيذها كأساس مهم استندت 
إليها عند إجراء التغييرات 4 سلسلة المواصفات الدولية 1509000 بهدف تطويرهاء 


وهذه المبادئْ هى: م 


اأء اتکی ر كلى الاک 
2. القيادة. 

5 مشاركة لعاعنيق: 

4. مدخل العملية. 


5. مدخل النظم 2 الإدارة. 

6 التحسين المستمر. 

7. مدخل الحقائق 2 اتخاذ القرارات. 
5. علاقات المنفعة المتبادلة مع المجهزين. 


عزيزي الدّارسء بالرغم من أن التحديث والتطوير 4 سلسلة المواصفات 
0 ينشد التقارب مع فلسفة إدارة الجودة الشاملة» ويبدو ذلك جلياً ب 
الاهتمام بالمبادئ التي اتفق عليها معظم رواد إدارة الجودة الشاملة كالتركيز على 
العميل » والتركيز على العمليات:ومشاركة العاملين» والتحسين المستمر» واتخاذ 


القرارات بناء على الحقائق إلا أنه ما زال هناك العديد من الجوانب التي تتضمنها 


إدارة الجودة الشاملة التى ليست متوافرة ‏ المواصفة 1509001 أو غير متوافرة فيها 
بالقدرالحاتك على نحو ما ھی عليه 2 إدارة الجودة الشاملة› ومن أهم هذه 
الجوانب الآتى؛ 45 


1. تحليل التكلفة. 

2 التحسين بواسطة المشاريع. 

3 المشاركة:؛ والاندماج» والتمكين للعاملين من خلال فرق العمل 
وحلقات الجودة. 


111 O CS 


7. الإدارة الإستراتيجية للمنظمة. 


عزيزي الدارس» إن عدم تضمن المواصفة 1909001 لبعض الجوانب التي 
تضمنتها إدارة الجودة الشاملة لا يعني ذلك أن المفهومين مختلفان تماما عن بعضهما 
بعضاًء إذ توجد قواسم مشتركة بينهماء كما أن تطوير المواصفة من أجل التقارب 
مع فلسفة إدارة الجودة الشاملة لا يعني أن أنظمة إدارة الجودة أصبحت بديلاً لإدارة 
الجودة الشاملة؛ أو تعد مترادفة ومتطابقة معهاء ومن ثم يمكن القول إن هناك 
علاقة بينهماء إضافة إلى وجود تشابه واختلاف "فقد بينت الدراسة الميدانية التي 
قام بها سوبا" عام 1997م على 500 شركة دولية حاصلة على شهادة الآيزو» أن 
هناك علاقة إيجابية بين تطبيق الآيزو 9001 ورفع مستوى جودة العناصر الآتية: 
القيادة الإدارية» المعلومات والتحليل والتخطيط الاستراتيجي وتنمية الموارد البشرية 
وتأكيد الجودة» والعلاقة مع الموردين ثم اتجاهات العملاء وأخيراً نتائج الجود: "46 
وتكن ابرا اة الشية وا 9ف من إدارة السودة الكتاملة نة ارد الحسودة 
على النحو الآتي: 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


أولاً: أوجه الشبه: 


عزيزي الدارس» يمكن تحديد أوجه الشبه بين إدارة الجودة الشاملة وبين 
أنظمة إدارة الجودة ب2 الآتي: 


. القركيز على تحسيق الحودة 
. التركيز على فاعلية وكفاءة عمليات المنظمة بشكل شامل. 


. الاهتمام بإجراءات وطرق تشغيل النظام الإنتاجي من الناحية الفنية. 
. السعي لإرضاء العملاء. 


فائياً: أوجه الاختلاف: 


عزيري الدارس» يمكن إيضاح أوجه الاختلاف بين أنظمة إدارة الجودة وبين 
إذازة الجودة الشاملة ك الحدول (3-3): 


جدول (3-3) أوجه الاختلاف بين أنظمة إدارة الجودة وبين إدارة الجودة الشاملة 


1 التعريف. يوجد تعريف موحد لأنظمة إدارة الجودة. للا يوجد تعريف موحد لإدارة الجودة الشاملة. 


حسب المتغيرات والظروف الخاصة بها. 
تحص ل المنظمة المطبقة لأنظمة إدارة | لا تحصل المنظمة المطبقة لإدارة الجودة 
الجودة على شهادة. الشاملة على شهادة. 


تنظر إلى المنظمة كنظام فني واجتماعي. 


النطاق. جودة السلعة أو الخدمة. جودة المنظمة حكل. 


المسؤولية . جهة محددة داخل المنظمة . حل فرد 2 المنظمة. 


5 

: |5 

الت بيق. س 
8 

9 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


عزيزي الدارس ؛ عندما تكون المنظمة مطبقة 1509001 فإن الجودة فيها تعد 
قاعدة جيدة لتبني ثقافة إدارة الجودة الشاملة»حيث إن 1509001 تعد جزءاً من 
مكونات إدارة الجودة الشاملة واهتماماتهاء ھی مکل اساسا أو خطوة أولية 
للوصول إلى إدارة الجودة الشاملة"”“» وليس بديلاً عنهاء فهناك منظمات استطاعت 
الحصول على شهادة الآيزو» ولكنها لم تبدأ بعد رحلتها إلى إدارة الجودة الشاملة» 
كما هو شأن بعض المنظمات الصناعية اليمنية» كذلك عندما تكون المنظمة 
مطبقة لإدارة الجودة الشاملة فإن ذلك سيساعدها على الحصول على شهادة الآيزو 
بوقت أسرع وبكلفة أقل. 

ولذا فإن الربط بين الحصول على شهادة الآيزو وإدارة الجودة الشاملة مخالف 
للحقيقة» إذ لا يمكن القول إن إدارة الجودة الشاملة هي مجرد الحصول على شهادة 
الآيزو» والعكس صحيح» فمن الممكن أن تحصل المنظمة على شهادة الآيزو دون 
أن تكون متبنية لفلسفة إدارة الجودة الشاملة» كما يمكن أن تتبنى المنظمة 
فلسفة إدارة الجودة الشاملة دون الحصول على شهادة الآيزو. 

وهكذا فهناك اختلاف وتشابه وتكامل 4# الوقت نفسه بين إدارة الجودة 
الشاملة 102/4 وأنظمة إدارة الجودة 1509001. والاختلافات بينهما لا يعني أنهما 
متعاركنان أو أ هتاك فصوا 3 الحدهفاء أا اناه فقتل کے إفكان تين 
المنظمة لأهدافها وغاياتها من خلال تطبيق إدارة الجودة الشاملة» أو من خلال 
الحصول على شهادة الآيزو» 4 حين يكمن التكامل بينهما 4 أن تطبيق إحداهما 
يخدم ويسهل سرعة تطبيق الأخرىء بمعنى أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يسهل من 
عملية الحصول على شهادة الآيزو. كما أن حصول المنظمة على شهادة الآيزو تعد 
خطوة أساسية 4 تصميم الخطوات اللاحقة التي من شأنها الوصول لإدارة الجودة 
الام وصولا إن موامشاك التي الحاليةء :كم إلى مررخلة اليو ظ الأ عمال 


ومن ثم إسعاد العميل وليس مجرد إرضائه. 


وضح كيف يتحقق التكامل بين إدارة الجودة الشاملة وبين أنظمة إدارة الجودة؟ 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


ماهية إدا 


رة الجودة الث 


ملة 


3.. العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقليدية: 


عزيزي الدارس» لقد أصبح التوجه نحو إدارة الجودة الشاملة هو السائد 2 
معظم الدول» لاسيما المتقدمة منهاء إذ تطبقها الكثير من منظمات الأعمال» بعد 
أن تأكد لبا أنه لم يعد باستطاعتها الاستمرار 2 تأدية أعمالما على النحو التقليدي 
الذي اعتادت عليه 4 السابق؛: حيث آمنت بأن تطبيق مفاهيم الجودة ليس خياراً 
وإنما ضرورة لنجاح أي منظمة 4 تحقيق النتائج المطلوبة» لاسيما بعد أن أثبت 
الواقع العملي أن الجودة والمحافظة عليها تعطي قوة تنافسية» وتزيد الحصة 
السوقية؛ ومن ثم زيادة الإنتاجية وتخفيض التكاليف »مما دفع المنتجين إلى إعادة 
النظر # استراتيجياتهم وأولوياتهم التنافسية» والتركيز على الجودة كإحدى 
الأسبقيات التناضسية» إلى جوار الوقت والتكلفة والمرونة. 

عزيزي الدّارس؛ لقد أدى ذلك إلى انتهاج الكثير من منظمات الأعمال فلسفة 
جديدة 2 الإدارة تدعى "إدارة الجودة الشاملة" وتطلب الأمر من تلك المنظمات تعديل 
أوضاعها وأنظمتها بما يتماشى مع مفاهيم إدارة الجودة الشاملة» إلا أنه 4 الوقت 
نفسه ما زال كثير من منظمات الأعمالء لاسيما 2 الدول النامية تمارس أعمالبا 
وآنشطتها وفقاً لمفاهيم الإدارة التقليدية: وبالطبع ستجد هذه المنظمات نفسها خارج 
السياق والتنافس العالمي ما لم تتبع الطرائق المناسبة والسليمة لوضع أقدامها على 
طريق إدارة الجودة الشاملة. 

عزيزي الدارس:؛ إن إدارة الجودة الشاملة كمفهوم إداري لم يظهر بشكل 
فجائي وإن كان بمفهومه الحالي ظهر منذ الثمانينيات» حيث إنه مر 4 تطوره بعدة 
مراحل كما أوردناها 2 الوحدة الأولى» حيث تضمنت تلك المراحل ويالذات الأولى 
والثانية والثالثة منها ممارسات إدارية تقليدية» فقد كانت تتم عملية الرقابة 
بوساطة العامل أو بوساطة المشرف وبدون استخدام أدوات وأساليب إحصائية» بل إن 
المرحلة الثالثة والمتمثلة بمرحلة الفحص والتفتيش يطلق عليها الكثير من الباحثين 
بمرحلة الإدارة العلمية التي تمشل 2 مضمونها إسهامات رواد المدرسة 
التقليدية /الكلاسيكية وعلى رأسهم فريدريك تايلور» حيث اهتمت هذه المرحلة 


الجودة» واستمرت عملية تطور الجودة حتى وصلت إلى مرحلة إدارة الجودة الشاملة. 

عزيري الدارس» مما سيق يتضح وجود علاقة اعتماد وتكامل بين مفهوم 
الإدارة التقليدية ومفهوم إدارة الجودة الشاملة على أساس أن إدارة الجودة الشاملة 
مرت 2 تطورها بمفهوم الإدارة التقليدية ومعتمدة على الكثير من مفاهيم الإدارة 
اء کے ن ا ایو اا ہے میا کو کی اکا اال 
خا مال الاذارة غر سراحل زمتية ماف ت ج خلا العملية ودار وان إذازة 
الحودة اللشاملة كد ی ى استراكيعيات متظمات اأغمال ضور اك ر طا 
مارت بالادارة التقلبدية وهذا الخطون أ ملف التقيرات والسشحدات اة هن وفك 
لخر حيف أضبح عطوير فلك الاسستراتيجيات أمرا ف غاية الأممة يهدف البقاء 
والاسكمران والقدرة على اكناقية» بتكت :لات التطو راض يق استراقيجيات 
منظمات الأعمال ما بات يعرف اليوم بإدارة الجودة الشاملة. 

عزيزي الدارس» مما سبق يمكن القول إن إدارة الجودة الشاملة ليست بديلا 
فخ الأزاوة الف ولست ملف .هلها اها جيك كن اکر من الاس 
والمفاهيم واحدة مع الفارق الواضح 2 أساليب وطرائق ممارستها 2 كلا المفهومين 
بمعنى آنه بالرغم من وجود علاقة بينهما إل أنه ب الوقت نفسه توجد عدة فروق 
واضحة بين المفهومين» والجدول (4-3) يوضح ذلك. 


جدول (4-3) الفروق بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة 


العملاء. 


تكامل وتوازن بين المدى القصير 
تركيز على المدى القصير. 


ضع | جاص صتيضوصنة 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


0 لامركزية وتأكيد على تفويض 
ْ ارك السلطة. 
كشف الأخطاء ومحاسبة | كشف الأخطاء لتحديد 
الأسباب ووصف العلاج وتنمية 
الرقابة الذاتية. 


متزامنة ومرحلية وبعدية بآن 


سلوب الرقابة. 


00 واحد. 
اللوائح والأنظمة. مرونة ‏ تطبيق اللوائح والأنظمة. 
الثقة العالية بين الرؤوساء 
والمرؤوسين. 


المصدر بتصرف: عقيلي» عمر وصفي: المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة» دار وائل للطباعة والنشرء 
الطيعة الثانية» الأردن» عمان» 9م ص 58-57. 


ما هى طبيعة العلاقة بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاماة؟ 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


أسئلة التقويم الذاتي 


. عرف إدارة الجودة الشاملة» موضحاً المكونات الرئيسة التي ينبغي أن 
يتضمنها أي تعريف شامل لإدارة الجودة الشاملة. 
. قارن بين إسهامات كل من ديمنج وجوران # مجال إدارة الجودة 
0 
. ماهي طبيعة العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وأنظمة إدارة الجودة؟ 
. ميز بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقليدية من حيث السياسات 
والإجراءات والتخطيط وآسلوب الرقابة ومسؤولية الجودة. 


4.الاأنشصعلس سي 


عزيزي الدارس» قم بالتوجه إلى أقرب مستشفى 4# منطقتك ومن خلال 
زيارتك لجميع مكونات المستشفى ومرافقه أجب عن الآتي: 

د د 
اد 

N 9 

E E CE N EG 
الجودة فيه مضمنا فيه أهم النص اتح التي يمكنك تقديمها لإدارة‎ 
المستشفى ف مال إدار: الجود: الشاملة.‎ 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


ماهية إدا 


رة الجودة الث 


ملة 


5. الشخلاص يبي 


عزيزي الدارس؛ استعرضنا ‏ هذه الوحدة تعريف إدارة الجودة الشاملة» حيث 
تطرقنا إلى عدة تعريفات لإدارة الجودة الشاملةء وحددنا المكونات الرئيسة التي 
ينبغي أن يتضمنها أي تعريف شامل لإدارة الجودة الشاملة» ثم عرفناها وفقأ لذلك. 

عاونا ك دنك الأهداف التي تى إدار: الجود: الشاملة إلى يت اء 
س ا ا 0ف ی 
اختلاف أهميتها النسبية 2 المنظمة الواحدة أو من منظمة لأخرى ومن وقت لآخر. 

تطرفنا كذلك إلى العديد من السام الأساسية لإدارة الجودة الشاملة التي 
من أهمها الشمول» العمل الجماعيء المسؤولية الجماعيةء العمل المستمرء الرؤية 
353000 

رو ار را رلا سم 
ا مجان إدار: ا الشاملة . ومن اعم هرا ارا والثر وا 
إدوارد ديمنج» جوزيف جوران» آرموند فيغنباوم» كاورو اشيكاوا؛ فيليب 
كروسبي. 

حا اران الاي ل O‏ اسل اللي انار E‏ 
أو اا ا ا ا إل اوه الشبهة ا ات ا د 
E‏ 


N O o LS‏ : الشاملة. 

NM IL LN اا‎ 

CCCI E 
ذلك آهم الفروق بين المفهومين.‎ 


6 أسئليّ التعيينات: 


أولاً: أسئلة التعيينات المقالية: 


إدار: الحود: الشاملة. 
e‏ 


من إرضائهم. 
3. ميز بين إسهامات كل من إدوارد ديمنج وجوزيف جوران 4 مجال الجودة؟ 
4. وضح أوجه الشية والاختلاف بين إدارة الجودة الشاملة وبين أنظمة إدارة 
الجودة. 


افا اة اتات الوضوعية: 


٠‏ ضع علامة )١(‏ أو (×) أمام كل عبارة من العبارات الآتية وقم بتصحيح 
العبارة الخاطكة: 
1. أي تعريف شامل لإدارة الجودة الشاملة ينبغي أن يتضمن مبادئ إدارة الجودة 
الشاملة. 
الات لا ا ا تان ل د 
ا 
- م أهداف إدار: الجر الال المرونة الدائمة. 
. تقليل العيوب إلى أدنى حد ممكن يسهم 4 رفع الكفاءة الإنتاجية. 
١‏ الرقية الستشيلية حل اعداف إدارة الحود: الشاملة. 


. أول من دعا إلى منهج حلقات الجودة هو ديمنج. 
. يرى ديمنج أن 755 من الأخطاء التشغيلية سببها النظام المتبع 4 المنظمة. 
ا ل ا لل ا الل ره اراق 
ا ا ا ال 
.تركز إدارة الجودة الشاملة على التخطيط طويل الأجلء» بينما تركحز 
الإدارة التقليدية على التخطيط قصير الأجل. 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


ماهية إدا 


رة الجودة الث 


ملة 


77 إجابات التعيينات: 


أولاً: إجابات التعيينات المقالية: 


1. إن أي تعريف شامل لإدارة الجودة الشاملة ينبغي أن يتضمن المكونات الرئيسة الآتية: 
الل الم ان ال TT‏ امسر 
ب مبادئ إدارة الجودة الشاملة التي من أهمها التركيز على العمل التركيز على 
کک د ا ا ا ا الاك 
N MD E I‏ 
اا اا ی اا لے الا ال عن اهمها لك الإدارة ا 
053-00 
9 ا اة د اا دا ا ا ا ا ا و 
TT‏ 
2. تستطيع منظمات الأعمال إسعاد العملاء وليس فقط إرضاءهم من خلال تقديم 
المنتجات لهم بمستوى جودة أعلى من مستوى الجودة التي يريدها العملاء 2 المنتج» وبذلك 
تكون تلك المنظمات قد فاجأت عملاءها من خلال تجاوز أو تخطي توقعاتهم فيما يخنص 
مواصفات المنتج ورغباتهم واحتياجاتهم تجاه المنتج» وبذلك تكون المنظمة قد حققت لدى 
اماد العا التي فى درجة أعلى هن الرهاء 
3. يمكن إبراز أهم إسهامات كل من ديمنج وجوران على النحو الآتي: 


لجال (ال حا 1 ٠‏ 
اي -العيوب أو الاو ا اا ا الآداء 
التشغيلى. 
عفرق الل ومارك العام 


حِ شرة نقطة لتطبيق إدارة 
ريع عسبر بيق إدار 
0 000 -عشر نقاط لتطبيق إدارة الجودة 
دة الت : 
07 الشاملة. 
-الآمراض السبعة القاتلة. 
-ثلاثية جوران. 
-عجلة ديمنج. 


4. يمكن القول إن هناك اختلاف وتشابه وتكامل 2 الوقت نفسه بين إدارة الجودة 
الشاملة وبين أنظمة إدارة الجودة 1809001ء والاختلاف بينهما لا يعني أنهما 
مسار ع ان آي تان اا ااا ملل ا ا أعدافيا من 


خلال تطبيق إدارة الجودة الشاملة› أو من خلال الحصول على شهادة الآيزو, 4 حين 
يكمن التكامل بينهما ب4 أن تطبيق أحدهما يخدم ويسهل سرعة تطبيق الآخر. 


ثانياً: إجابات التعيينات الموضوعية: 


الرؤية المستقيلية أحد المضامين الرئيسة لإدارة الجودة الشاملة. 


ا أول من دعا ال حلقات الجودة هو كاورو اشيكاوا. 


سسا تمثل أنظمة إدارة الجودة خطوة أولية للوصول الى إدارة الجودة الشاملة. 


TT 09‏ ال 


8. إجابات التد ريبات: 


إجابة التدريب رقم (1): 


تتمثل أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة التي تضمنها التعريف 2 الآتي: 
1. التركيز على العميل. 
2 التركيز على العمليات. 
3. حشد خبرات الموارد البشرية وتوظيفها. 
4. الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها. 
5. التحسين المستمر. 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


إجابة التدريب رقم (2): 


0 ll و‎ 

ا ا الط ات ال ا ا ا دار ا ا ا عل 
أساس أن تطبيق مفاهيم الجودة سيمنع حدوث العيوب أو الأخطاء أو يجعلها 2 حدودها 
الدنياء مما يعني عدم وجود تكاليف للفشل الداخلي أو الخارجي» إضافة إلى انخفاض 
نشد اناه ا ااه فش 2 الامتحا ا ا ا ا ها 
تكاليف المدخلات من جهة ويزيد من مستوى الجودة للمنتج من جهة أخرىء مما يساعد 


على إمكانية بيع المنتجات بسعر آفضل» ومن ثم زيادة قيمة المخرجات وانخفاض قيمة 
المدخلات وهو ما يعبر عنه بزيادة الكفاءة الإنتاجية» بالإضافة إلى أن تحسين الجودة 
سيؤدي إلى زيادة إقبال العملاء على المنتجات ومن ثم زيادة كمية المنتجات والمبيعات »وهذا 
يسهم بدور كبير 4 تخفيض تكلفة الوحدة الواحدة من المنتجات الذي بدوره يسهم 2 
زيادة الكفاءة الإنتاجية. 


إجابة التدريب رقم (3): 


لإدارة الجودة الشاملة إسهام واضح 24 تحسين ربحية المنظمة وذلك من خلال التحسين 
المستمر ك الجودة وانعدام العيوب والأخطاء 4# المنتج؛ إضافة إلى التعامل الإيجابي مع 
العملاء. مضلا عن أن تطبيق إدار: الحودة الشاملة يؤدي إلى تخفيض تككلفة المنتج؛ وهذا 
كله يقود إلى تحقيق رضا كبير لدى العملاء سواءً عن المنظمة أو عن عامليها أو عن 
منتجاتهاء الأمر الذي يؤدي إلى زيادة كمية المبيعات» ومن ثم 2 نهاية المطاف زيادة 
الإيرادات وانخفاض المصروفات» وكل ذلك يسهم بشكل واضح 2 تحسين ربحية المنظمة. 


إجابة التدريب رقم (4): 


تتمثل أهم إسهامات ديمنج 2 الآتي: 
1. النقاط الأربع عشرة لإدارة الجودة الشاملة. 
2 الأمراض السبعة القاتلة. 
يتضح دور ديمنج ‏ مجال تحسين الجودة من خلال افتراحه استراتيجية للتحسين المستمر 
على شكل عجلة أطلق عليها "عجلة ديمنج أو دورة 21004 للتحسين والتي تشمل أربعة 
أنشطة يتم القيام بها بشكل متتابع ودائري دون أي توقف وهذه الأنشطة هي: 


ماهية إدا 


رة الح 


AE 


ملة 


1. خطط للتحسين أو لمعالجة المشكلة. 

2 نفن الخطة على نطاق ضيق للتجربة. 

3. افحص فعالية التطبيق 3 النطاق الضيق. 

4. باشر العمل وفق الخطة. 

ولقد كان لموضوع تحسين الجودة نصيب كبير من اهتمام ديمنج» حيث قدم مدخلين 


أساسيين لتقليل الانحرافات التي تحدث أثناء العمل بهدف تحسين الجودة وهما: 

1. القضاء على كل الأسباب الشائعة لمشكلات الجودة المتوارثة عن النظام الإنتاجي. 

2 منع الأسباب الخاصة بانخفاض مستوى الجودة والتي تعود إلى شخص ما أو آلة محددة. 
كما أشار ديمنج إلى أن التحسين المستمر للجودة يجب أن يشمل كافة مجالات العمل 2 
المنظمة. 


إجابة التدريب رقم (5): 


الت TNS‏ حر شال 
التشابه بينهما فقيام المنظمة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة يعني أنها بذلك قد قامت بعدة 
22525:55-5-5-5 ا ا ا ا ا 
المنظمة الحصول على شهادة الآيزو. كما أن حصول أي منظمة على شهادة الآيزو يعد 
MM O O‏ لي 
ال I E‏ 


إجابة التدريب رقم (6): 


إن العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقليدية هي علاقة اعتماد وتكامل على 
ألا ا اا اد اا د ا ا ا 
من ناحية أولى» ومن ناحية ثانية كون إدارة الجودة الشاملة هي محصلة تراكمية للتطور 
ك مجال الإدارة عبر مراحل زمنية متعاقبة» حيث تعد تغيراً ب ممارسات الإدارة أملتها 


الظروف والمستجدات البيئية من وقت لآخر بهدف التطوير والتحسين 4 تلك الممارسات 
على المنافسة. 


ماهية إدا 


رة الجودة الشاملة 


ماهية إدا 


رة الجودة الث 


ملة 


9. لمحي مسيفي عن الوحدة الد راسي الرايعيم: 


عزيزي الدارس» لقد تحدثنا 2 هذه الوحدة عن مفهوم إدارة الجودة اا من 
بت نر ها اعداقها ا ساقة إلى سام نر الس E‏ ع وء 


إدارة الجودة الشاملة وأهم إسهاماتهم» كما تحدثنا كذلك عن العلاقة بين إدارة 
الجودة الشاملة والمفاهيم ذات العلاقة وتحديدا العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة 
وكل من أنظمة إدارة الجودة» والإدارة التقليدية. 


أما ‏ الوحدة الرابعة سنتناول تطبيق إدارة الجودة الشاملة» وذلك من خلال 
دراسة مبادئ إدارة الجودة الشاملة» وكذلك من خلال دراسة متطلبات تطبيق إدارة 
الجودة الشاملة» إضافة إلى دراسة مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة» ا 
دراسة نماذج الأداء المتميز. 


0 فقائميٌ المصطلحات: 


© إدارة الجودة الشاملة Total Quality Management‏ : 
کے ری قكامالية تيدف إلى تحفيق ایق 3 ادام کے ككانل: يها 
حت إا امل الت من خلال ا ا تفاع تظيمية ل ل مهما 
ا کا جه ان عر ال د جل التي اتير لجر الم و 
والعمليات والمخرجات: باستحداء الأدوات والأسالب الأحصائية بها يضم اة 
الأعمال بصورة صحيحة من المرة الأولى وبتوفر دعم كامل من قبل الإدارة العليا 

©» نظام إدارة الجودة Management System‏ 0002110: 

هو ذلك النظام المعني بتوجيه وضبط أنشطة المنظمة المتعلقة بالجودة. 

© المنظمة الدولية للمواصفات 512202101234100 International organization‏ : 

هي منظمة عالمية غير حكومية معنية بإصدار المواصفات» أسست بعد الحرب 
العالمية الثانية بعد لقاء ضم وفود 25 دولة 4 لندن عام 1946م» وباشرت عملها 3 


© الإدارة التقليدية ئManageme1 :Classic‏ 
ممارسة المفاهيم والميادئ الإدارية التي أوردها رواد المدارس المختلفة, لاسيما 
ااا 


11. مراجع الوحدة: 


عزيزي الدارس» تتمثل أهم المراجع التي يمكنك العودة إليها للاستفادة منها 2 الآتي: 
1-Kotler, Philip, Marketing Management Analysis, Planning, Implementation,‏ 
and Control, Prentice Hall, Londom, 1998, P.54.‏ 
2-Jablonski, Joseph R., Impletementing Total Quality Management, Business‏ 
Information Press, Malaysia, 1995, P.41.‏ 


3 الناصر علاء حاكم» تطبيق أنموذج إدارة الجودة الشاملة 4 المؤسسات الجامعية› 
ورقة عمل مقدمة إلى المؤتمر العربي الدولي العربي الأول لضمان جودة التعليم العالي 
اال ال ةا ل ا0ا 2011/5127 ا 2011 2810 . 
4. قوي بوحنية» وآخرون» إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة ب4 التعليم العالي :دراسة 
حالة الجزائر» ورقة عمل مقدمة إلى المؤتمر العربي الدولي الأول لضمان جودة التعليم 
العالي» المنعقد بجامعة الزرقاء خلال المدة 2011/5/12-10م» الأردنء 2011م» ص189 . 
ل اي رات ل لل رار رن O‏ ور 000ل 
دار الفكر العربي» مكتبة النهضة العربية» مصرء 2002م ص17 . 
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2. قائكمة المصطلحات 


3. مراجع الوحدة 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


1 المقدميى: 


1. 1. التمهيد: 
عزيزي الدارس» مرحباً بك إلى هذه الوحدة. 
لقد بدأ الاهتمام بتطبيق إدارة الجودة الشاملة خلال العقدين الأخيرين من 
القرن الماضي» حيث بدأت الكثير من منظمات الأعمال سواء 2 الدول المتقدمة أم 
دول العالم الثالث بتطبيق مقاهيم وميادئ إدازة الجودة الشاملة» ولقد كان 
هناك العديد من المبررات التي كانت وراء توجه تلك المنظمات نحو ذلك التطبيق لعل 
أبرزها التطور الفني والتكنولوجي» وزيادة مستوى وعي العملاء وثقافتهم» إضافة 
إلى زيادة حدة المنافسة بين المنظمات» فضلاً عن العوائد التي حققتها المنظمات التي 
عرسم فق إداوة ال دة اا 
تحتوي هذه الوحدة على العديد من الأشكال والجداول والأمثلة التوضيحية 
التي قساغدك- مزیزی الدارين على فهم وامشيعاب معتوياتها» كما تحدوي هذه 
الوحدة على تدريبات» وكذلك أسئلة التقويم الذاتي التي نأمل أن تساعدك- 


عزيزي الدارس-4 قياس مدى فهمك لمحتويات هذه الوحدة. 


1. . أهداف الوحدة: 


عزيزي الدارس» بعد انتهائك من دراسة هذه الوحدة يجب أن تكون قادرا على 


. تحدد أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة. 

. تذكر أهم متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

. تميز بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات تطبيقها. 

. توضح الخطوات/ المراحل العملية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

. تقيم نماذج الأداء المتميز وتختار منها ما يناسب المنظمة التي ستعمل فيها 
بعد تخرجك من الجامعة. 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


1. 3. أقسام الوحدة: 


تتكون هذه الوحدة من أربعة أقسام أعدت لغرض تحقيق الأهداف الرئيسة لہذه 
الوحدة وتتمثل 2 الآتي: 
1. مبادئ إدارة الجودة الشاملة. 


2. متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 
3 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 
4. أنموذجات الأداء المتميز. 


4.1. قراءات مساعدة: 


عزيزي الدارس» تمثل المراجع الآتية قراءات مساعدة تتعلق بمحتويات هذه 
الوحدة يمكنك الرجوع إليها لتساعدك ب زيادة فهم واستيعاب محتويات هذه 
الوحدة: 
1. عقيلي» عمر وصفيء المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة » دار 
وائل للنشر والتوزيع» الطبعة الثانية» عمان» 2009مءص 214-135. 
2. جودة» محفوظ أحمد» إدارة الجودة الشاملة» مفاهيم وتطبيقات» دار 
وائل للنشر والتوزيع» الطبعة الأولى» عمان » 2004م»ص 303-101. 
3. الطائي» رعد عبدالله » قدادة عيسى › إدارة الجودة الشاملة؛ دار 
اليازوري» عمان؛ 2008م› ص 380-198. 


51 وسائط مساندة: 


عزيزي الدارس» يمكنك الاستماع إلى إذاعة التعليم المفتوح وال 01 التعليمي 
المرفق» إضافة إلى الإطلاع على المحاضرات المكتوبة على موقع الجامعة 
513 كما يمكنك كذلك الاستماع إلى الشريط الذي 
تضمن تسجيلاً لأهم محاضرات المقرر وأهم محتوياته. 


2 ميادئ إدارة الجودة الشاملي: 


عزيزي الدارس» تقوم فلسفة إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المبادئ التي 
ينبغي للمنظمة تحقيقها من أجل نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 المنظمة» وقد 
اختلف الباحثون والكتاب حول عدد هذه المبادئ ومسمياتهاء 0 أننا نجد ب4 الوقت 
نفسه شبه اتفاق فيما بينهم حول بعض هذه المبادئ» كما يتفق الكثير منهم 2 
مضمون هذه المبادئ» حيث تطرق البعض منهم إلى أكثر من مبدأ تحت مسمى 
ميداً واحد» الأمرالذي يقلل من درجة الاختلاف حول هذه المبادئ. 

عموماً يمكن القول إن مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعد بمثابة العناصر أو 
المرتكزات الأساسية لفلسفة إدارة الجودة الشاملة التي ينبغي تحققها 2 المنظمة› 
حتى تسمح لہا بالتطبيق الفعال لبذه الفلسفة ومن أهم هذه المبادئ الآتي: 


س عل ل 
. التركيز على العمليات مثل التركيز على النتائج. 
ESE LEAL‏ 


e 
Ty 


وفيما يأتي استعراض سريع لكل مبدأ من هذه المبادئ: 


2. . التركيز على العميل: 
عزيزي الدارس؛ يقصد بالتركيز على العميل أن تكون رغبات واحتياجات 
العميل المتجددة والمتغيرة هي الدافع والموجه لجميع فعاليات المنظمة وأنشطتهاء على 
أساس أن العميل هو المراقب الأول للجودة› وا تحقيق برضاد وإسعااميكل اليدف 
الأساس لأي منظمة» ولذلك فقد أولت جوائز الجودة العالمية المختلفة اهثماما كبيرا 
بهذا المبدأء 'فقد خصصت جائزة مالڪوم العالمية 1/25 من علاماتها على اهتمام 
المنظمة بعملاتهاء وكيف تحقق رغباتهم'. 0 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


ق إدارة الك 


دة الشاملهة 


عزيزي الدارس» إن مبدآ التركيز على العميل يعد المحور الرئيس 4 فلسفة 
إدارة الجودة الشاملة الذي تدور حوله عجلة الجودة الشاملة بعناصرها المختلفة, 
فمبادئ التحسين المستمر واتخاذ القرارات بناء على الحقائق» والتركيز على 
العمليات والوقاية من الأخطاء وحشد خبرات الموارد البشرية والتغذية العكسية› 
تهدف بدرجة أساسية إلى تعزيز قدرة المنظمة على تلبية احتياجات العميل ورغباته أو 
تجاوزها» كما أن توفير الكثير من متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة كالتزام 
الإدارة العليا ودعمها لإدارة الجودة الشاملة» تطوير علاقات قوية مع الموردين» بناء 
نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة» وجود نظام لقياس الجودة» التدريب» تعميق 
فحر العميل يدير المنظمة تسهم 2 الحفاظ على العملاء وكسب عملاء جدد 
وتحسين مستوى رضاهم» والشكل رقم (1-4) يوضح عجلة الجودة الشاملة 
المرتكزة على العميل. 

شكل (1-4) عجلة الجودة الشاملة المرتكزة على العميل 


التزام الإدارة 
العليا 
بالجودة 


عزيزي الدارس» يتضح من الشكل (1-4) أن جميع مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
ومتطلبات تطبيقها تدور حول مبدأ التركيز على العميل» الأمر الذي يتطلب من 
المنظمة النظر إلى المنتج من وجهة نظر العميل وليس من وجهة نظرهاء حيث إن 
نجاح المنظمة على المدى البعيد يرتبط بجهودها ب المحافظة على عملاثها وقدرتها 


على التفوق على منافسيهاء من خلال الاستجابة السريعة لحاجاتهم ورغباتهم المتقيرة 
باستمرار» وتقديم منتجات ترضي توقعاتهم أو تتجاوزهاء وهذا ما أكدته نتيجة 
الدراسة التي أجرتها 'بريمة"؛ على مصنع بريمر للمنتجات الغذائية ‏ السودان؛ 
حيث توصلت إلى "أن نجاح المصنع وبقاءه واستمراره يعتمد بصورة أساسية على 
الاهتمام برغبات العملاء وحاجاتهم والعمل على تحقيقها وإرضائهم التام عن السلعة 
aa‏ 

وهذا يتفق ونتيجة الدراسة التي أجراها "الخشالي' على البنوك التجارية 
الأردفية جيف حل يوا الفركيز على اليل على أعلى سسترى التطبيق مقار 
قرات تطريق ايائ اللخرى ان الو الام اومن كم يحب على 
المنظمة أن تكون مستمعة جيدة للعملاء» ومستجيبة لحاجاتهم» ورغباتهم» وهذا 
يتطلب فهماً كاملاً من قبل المنظمة لحاجاتهم ورغباتهم الحالية والمستقبلية. 

إن العميل بالنسبة للمنظمات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة يعد بمثابة 
القاعدة التي تنطلق منها طموحاتها المستقبلية» كما أن إجراءاتها وتحسيناتها تبدأ 
وتنتهي من خلال هؤلاء العملاء » ولذا يرى كتلر أن العميل هو "أكثر الأشخاص 
أهمية 4 أي منظمة» وأنه غير معتمد على المنظمة بل هي معتمدة ين 

ع ناوي إن الشعوه اليل هعشا لين ف اللسخسن الط أو 
الاعتباري الذي يقتني السلعة أو الخدمة لإشباع حاجة معينة» ولكن لفظ العميل 
وفق أدبيات إدارة الجودة الشاملة يشمل العميل الخارجي» وكذلك العميل الداخلي 
ويقصد به الإدارات» أو الأقسامء أو الأفراد داخل المنظمة »فكل إدارة أو قسم أو فرد 
هو عميل ومورد 2 نفس الوقت» فهو عميل لما أنجزته الإدارة» أو القسم أو الفرد 
الذي سبقه» كما أنه مورد لما ستنجزه الإدارة» أو القسمء أو الفرد الذي يليه 2 
إطار العملية الإنتاجية» والشكل (2-4) يوضح ذلك. 
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شڪل (2)2-4 يوضح شبكة العميل/ المورد 


العملاء الخارجيون 


المورد الداخلي 


إدارة )3( 


إدارة (2) 
العميل الداخلى 


1 


إدارة )1( 
العميل الداخلى 


. ٠. 


الموردون الخارجيون 


مستشفى أو تاجر جملة أو تجزئة أو غير ذلك سلسلة من العملاء والموردين» ولفهم هذه 
والمورد الخارجى»› والمورد الداخلي؛ كما يوضح ذلك الجدول (1-4). 


جدول (1-4) بعض المفاهيم المهمة ذات العلاقة بمبدأ التركيز على العميل 


المقهوم 0 مي القهوم ا 
من يمتلك الرغبة أو يقوم بالشراء للمنتج وقد يكون مستهلكاً نهائياً 
العميل. | (يشعرف القع بق الاسكعمال أو الأسقيلاك) أومشتريا سنتاعيا أو 
الخارجي | تجارياً (يشتري المنتج بقصد استخدامه © عملية إنتاج منتج آخر أو بقصد 
بيعه). 

العميل. | المستعمل المباشر أو الثاني خرجات أو شاع وحدة تنظيمية أو محطة عمل 

الداخلي | أو نشاط أو عملية أو فرد داخل المنظمة. 
المورد | من يقوم أو يمكن أن يقوم بتزويد المنظمة بالمدخلات المادية أو غير المادية 

الخارجي: | التى لبا 
من تشكل مخرجاته أو ناتج عمله 2 المنظمة مدخلات مباشرة لوحدة 


المورد 1 ١ ١‏ 
تنظيمية أو محطة عمل أو نشاط أو عملية أو فرد داخل المنظمة ليجري 


الداخلى 


عليها عملية أو أكثر. 


المصدر: الطائي»رعد عبداللّه, قدادة عيسى » إدارة الجودة الشاملة “دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع»› 
عمان» 2008م» ص144. 


2. . التركيز على العمليات مثل التركيز على النتائج: 

عزيزي الدارس؛ إن الحكم على جودة العمليات من خلال النتائج وحدها لم 
يعد مقبولاًء بل يجب أن تشمل عمليات متابعة الجودة والتحكم فيها العمليات 
الإنتاجية» من خلال التركيز عليها بصورة مستمرة» ودون توقف بهدف تقليل 
التالف وإجراء العمليات الإنتاجية بحسب المواصفات المعتمدة لأجل الارتقاء بالمنتج 
مقارنة مع المنتجات المنافسة؛ حتى لا يتحول العميل الداخلي أو الخارجي إلى منتجات 
المنافس إذا ما وجد أن منتجات المنظمة لا تتمتع بالمواصفات التي يرغب 4 توافرها 
4 هذه المنتجات» ب2 الوقت نفسه الذي تتمتع فيه منتجات المنافس بمواصفات 
أفضل؛ إذ لا يكفي أن يكون العميل راضياً عن مستوى السلعة التي يتلقاها 2 
النهاية» بل يجب أن يكون راضياً عن الأسلوب الذي أديت به ففي مفهوم إدارة 
الجودة الشاملة يتم استخدام النتائج المعيبة كرمز أو مؤشر لعدم الجودة ب 
العمليات ذاتها؛ لذلك يجب تقويم الجودة والعمل على تحسينها بشكل مستمر وفق 
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معلومات يتم جمعها وتحليلها بشكل دوري» لاسيما أن مستوى الجودة ورغبات 
المستهلكين وتوقعاتهم ليست ثابتة» بل تتغير من وقت لآخر. 

عزيزي الدارس؛ لتحسين الجودة بصورة مستمرة فالآمر يتطلب طريقة جديدة 
لإدارة العمل؛ لا تنطوي على مجرد إصدار الأوامر للموظفين» ولكن يطلب منهم 
التفكوروالشاركة رف عة عطي العمل ومن كه فاته رقع متهم أن التو 
تابات الل وغ بعلو سو من انحل التتحسيق والتظود ‏ قالخ ال اا 
سد عا ا ان الي يل اف اة | ليرب 2 عات 
الإنتاج نفسهاء فإذا كانت عمليات الإنتاج خالية من العيوب فلا بد أن تخرج السلعة 


خالية من العيوب eT‏ 


عزيزي الدارس» إن النتائج غير الجيدة هي منطقياً نتيجة لعمليات غير جيدة: 
ولذتك قال هذ : اتات استماها وتركيوا كم من قبل إذارة السووة الشتاملة 
بالقدر نفسه من الاهتمام والتركيز على جودة النتائج» وللتركيز على العمليات 

ج. ©( 
لابد من الاتي ‏ : 
حو وها ييل لراش 
.قياس قاغات العمليات. 


. إقامة علاقات طويلة الأمد مع الموردين. 
. إمداد ثقافة الجودة للموردين. 
. المراجعة المستمرة للعمليات. 


Be)‏ الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها: 
عزيزي الدارس» إن تحقق مبدآ التركيز على العمليات مثل التركيز على 
النتائج يؤدي إلى تحقق مبدأً الوقاية من الأخطاء قبل وقوعهاء حيث إن التركيز 
على العمليات يمكن الإدارة من منع الأخطاء قبل وقوعهاء "ويتطلب العمل بهذا 
المبدأ استخدام معايير مقبولة لقياس جودة المنتجات والخدمات أثناء عمليات الإنتاج 
بدلا من الاقتصار على استخدام مثل هذه المعايير بعد وقوع الأخطاءء وتبديد 


الا ٠‏ كم حب أن كوكر هذ العائير إأمكائينة الوفاي الوقاكية [اؤتهرا قات 
والأخطاء التي يمكن أن تحصل ب أثناء الأداء أولاً بأول. 

إن وجرد معاي ر مسيقة ستول قيام كافة الحاملين كل ج نطاق مسووليته د 
عملي تارق كنود الاو القيسة ا كيدا من اجرافاف انحا هيا خلال 
مراحل تقديمها حتى وصولما إلى العميل للتأكد من أنها تقدم حسب ما خطط لبها 
دون أخطاء أو عيوب. 

إن هذه المعايير تمكن المنظمة من منع الأخطاء والعيوب كونها تساعد على 
التعرف على المشكلات واكتشافها قبل حدوثها وإيجاد الحلول المناسبة لبا لتفادي 
وقوعها بدلا من الانتظار حتى وقوعهاء ثم البحث عن حلول لاء وبالتالي فإن هذا 
المبداً يساعد على تخفيض تكاليف الإنتاج إلى جوار تحقيق مواصفات الجودة 
الظلوبة على أساين أن تكلفة الوقاية اقل بكر من مكادة العلا 


2. 4. حشد خبرات الموارد البشرية وتوظيفها: 

عزيزي الدارس» تنبع أهمية هذا المبدأ من علاقته بالموارد البشرية وتفعيل 
طاقاتها وقدراتها ومواهبها 4ے تحقيق أهداف المنظمة التي منها تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة كفلسفة إدارية حديثة تمكنها من تحقيق أهدافها بحفاءة وفاعلية› 
فالموارد البشرية عنصر أساسي 2 نجاح المنظمة أو فشلهاء وإذا كانت المفاهيم 
الإدارية التقليدية تقوم على مجموعة "أفكار عن الإنسان وطبيعة سلوكه تقترب به 
من الآلة وتنظر إليه نظرة آلية ومادية بحتة. وعادة يكون المحرك الأساسي للسلوك 
الإنساني 2 اعتقاد مديري المنظمات المعتنقين لتلك الأفكار هو الدافع الاقتصادي 
الرشيد» وبالتالي فإن كل تصرفات الإنسان» ومظاهر سلوكه تفسر على أسس 
افص ادو وا 

لحن ب4 ظل فلسفة إدارة الجودة الشاملة تعد المكافأة المالية واحدة من 
الطرائق التي يتم بها تعويض العاملين عن جهودهم. "وقد أوضحت الدراسات أن 
الأفراد يعملون ويستمرون مع أي منظمة لأسباب عديدة» ويعد الأجرأوالمرتب أحد 
هذه الأسباب» وقد لا يمثل السبب الأول لغالبيتهم» فالأفراد يرغبون ب2 الإحساس 
بالتقدير لجهودهم» وقد أوجدت إدارة الجودة الشاملة طرائق جديدة ومبتكرة 
للاعتراف بجهود الأغراد ”^ 
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إن المسؤولية الجديدة التي ألقتها إدارة الجودة الشاملة على عاتق العاملين تحت 
شعار الجودة مسؤولية الجميع: تتطلب من الإدارة العليا تحريك خبرات العاملين 
ان شلال نما ك عو ا ا ا يمون كرو ها ين 
المعرفة والفرص لتحسين طريقة أداء العمل» وزيادة الإنتاج» وتخفيض 
الو :فة إلى کرت كدر كور فين الاو الا على توي 
المشكلات التي تواجههم 2 آداتهم لأعمالبم وإيجاد الحلول المناسبة لباء فضلاً عن 
تقديم المقترحات لتحسينهاء وذلك لممارستهم لبذه الأعمال بشكل يومي» 'ففي 
شركة تويوتا 1٥۷0٤4‏ اليابانية للسيارات» قدم العاملون فيها حوالي 687.000 
اقتراحاً لتحسبين العمليات خلال سنة واحدة: علما بآن عدد موظفي الشركة لا 


يتجاوز 40.000 موظف”"117) 


عزيزي الدارس» إن قدرة المنظمة ونجاحها 4 حشد خبرات الموارد البشرية فيها 
وتوظيفها التوظيف الأمثل يتطلب منها ممارسة الإدارة الفاعلة لبذه الموارد البشرية 
وتطبيق أحدث المفاهيم 2 هذا المجال كفرق العمل» حلقات الجودة» مشاركة 
العاملين» اندماج العاملين» تمكين العاملين وسيتم تناول هذه المفاهيم 4# القتسم 
الثاني من هذه الوحدة» وحتى تتمكن المنظمة من التوظيف الأمثل للموارد البشرية 
والاستفادة القصوى من طاقاتهم وقدراتهم فينبغي عليها الآتي: 

1. مراعاة طاقات الأفراد وقدراتهم 4# إطار الأعمال الموكلة إليهم. 

1000000100 

جماعة ار ا 


3. مراعاة تحقيق التوافق والانسجام بين أعضاء الجماعة الواحدة. 


4. إعطاء الثقة الكاملة للعاملين» لاسيما فيما يتعلق بالأعمال الموكلة 
إليهم. 

5. منح العاملين صلاحيات كافية لإنجاز الأعمال الموكلة إليهم. 

6. تحفيز العاملين بمختلف أساليب التحفيز المادي والمعنوي. 


2. 5. اتخاذ القرارات بناء على الحقائق: 


عزيزي الدارس» إن عملية اتخاذ القرارات تعد من الوظائف المستمرة داخل 
المنظمة» وهي لا تقتصر على موظف دون غيره» أو مستوى إداري دون سواه؛ فهي 
تنتشر 4 كل أرجاء المنظمة» وتمارس 2# جميع مستوياتها. ويذهب الكاتب هربرت 
سايمون إلى "اعتبار عملية اتخاذ القرارات قلب الإدارة النابض””'"؛ويرى الكاتب 
نفسه " أن جميع العمليات التنظيمية تدور حول اتخاذ القرارات» وأن السلوك 
التنظيمي ما هو إلا نتيجة لاتخاذ القرارات'. 

ولذا تحاول المنظمات أن تكون القرارات التي تتخذها صحيحة وملائمة و 
الوقت الناسي» ويقطلب هنا الأمزان وخر تخد القرارء البياخات واللوسات 
الدقيقة والصسحيحة والحدية التي يبنى عليها القرار كما هو معلوم فإن جودة 
القرار ودقته يتوقف على كمية المعلومات المتوافرة ونوعيتهاء حيث إن المعلومات هي 
ماد العمل الإذادى وغل كدق بدالاتيتها وتكظييه] وتحايلها رنف النجاع د الوا 
و نوعية القرارات التي تتخذ؛ وهذا ما لا يمكن تحقيقه بدون الإشراك الفعال 
لكافة الأطراف ذات العلاقة بالمنظمة من عملاء داخليين وخارجيين» وموردين› 
وغيرهم. فمشاركة كل هذه الأطراف مع توافر نظم معلومات فعالة سيوفر القدر 
الكلك من المعلومات المتصفة بالدقة والشمول والتوقيت المناسب» ومن ثم سيزيد 
من كفاءة عملية اتخاذ القرارات وفعاليتهاء فالقرارات الأكثر فاعلية وكفاءة هي 
التي تنشاً ب موقف تعاوني وتشاوري وي جو خال من الريبة والشك والخوف» وهذا 
مما يجعلها أفضل القرارات من جهة ويجعلها تسهم 2 الحفاظ على وحدة المنظمة 
اکا سوا فنا کرت 

عزيزي الدارسء» إن اتخاذ القرارات بناء على الحقائق يتطلب كذلك من 
المنظمة امتلاك نظام فعال للاتصال يمكنها من الحصول على مختلف البيانات 
EB‏ اللتفلية ومخاريهينا بصو كك قن جما محفل NNE‏ 
س علي ابن ا لجشائق ولي بحرن تكوفات أو اقا ات آر تر قات مينية على 
أساس الرأي الشخصيء ولاسيما ب4 عالم اليوم» حيث تواجه منظمات الأعمال 
تغيرات متسارعة 4 العلم والتكنولوجيا والمنافسة؛ ومن ثم فإن إدارة الجودة الشاملة 
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تشيح للوحدات المخظفة داخل المتظمة اتخاذ القرارات اسهادا إلى حقاتق فعلية تم 
الحصبول غليها من مخت انحياف دات العلا بالنظمة: 


6.2. التحسين المستمر: 
عزيزي الدارس» إن المنظمات بكافة أنواعها وعلى اختلاف أهدافها تحتاج 
بوره واقنة إلى اتسن ار د اها اها ومشرجانهاء ان 
حاجات العملاء وتوقعاتهم وعوامل البيكة متغيرة باستمرار. 


إن جذور التحسين المستمر تعود إلى المدرسة العلمية ك الإدارة» حيث ركز 
تايلور 133(101' 4 دراساته على الحرحكة والزمن بهدف التخلص من العمليات 
وال كاه ير الكو اللاو اهاه وواد إذارة الحودة 140 كا مال 
القصنبيح انسر كان أك وضوها وانقد عدا و وسم مرا خت كدح دت 
مهدا القصبيق ايمر ذا اتنواشه لقطاء الاج وز هة اضر لوار 
اليابانية» كما اقترح جوران أن تقوم المنظمات بتطوير أهداف سنوية للتحسين وأن 
تتبنى باستمرار مشاريع لتحسين الجودة» وأنهى كروسبي نقاطه الأربع عشرة 
ب أعملها مرة أخرى" وهي طريقة نحو التحسين المستمر. 

مؤي اد ارتي إن الفحسنين المسكمر تير عن مماوسات لا نهاية ليا فن 
التحسينات ب4 مختلف أوجه عمل المنظمة بهدف بلوغ الكمال الذي يصعب تحقيقه 
فيستمر ويدوم السعي إليه» ولذلك "فالتحسين المستمر ليس برنامجا تعرف بدايته 
ونهايته سلفاً» بل هي جهود للتحسين والتطوير بشكل مستمر ودؤوب ودون توقف؛ 
وذلك لأنها قائمة على مبدأ أن فرص التطوير والتحسين لا تنتهي أبداً مهما بلغت 
كفاءة وفعالية الأداء”"؛ وذلك من أجل التأقلم السريع والمستمر مع المتغيرات التي 
تحدث 4# بيئة المنظمة» لاسيما المتعلقة بعملاتها. 'وكلما كانت فرص التحسين 
مهيأة فينبغي أن يتم التنفيذ 4 حينه› ولیس لازماً أن يكون معدل التحسين ثابتاً؛ 
ولذلك تبدو عملية التحسين المستمر كمنحنى وليس خطأ مستقيماً» على أن يكون 
كل مستوى 2 الغالب أعلى 2 الجودة من المستوى السابق له 


نالفاي إن من آعم الخثر كف لمروكة ك مكار تسميم مرا جل عة 
التحسين المستمر للجودة الآتي: 


1. طريقة .PDCA Cycle‏ 
3. طريقة حل المشكلات. 


4. طريقة كيزن 12۵1۸ .K‏ 
5. طريقة الخطوة الواسعة .Break throught‏ 


عزيزي الدارس» لقد تم التطرق 4 الوحدة الثالثة إلى طريقتي 016 لحرا 
وجوران (ثلاثية جوران)» وفيما يأتي شرح مختصر لبقية تلك الطرائق: 

1. طريقة حل المشكلات: 

عزيزي الدارس» تحقق هذه الطريقة النتائج المطلوبة 2 تحسين العمليات, 
عندما تتم خلال إطار حل المشكلات ويتكون إطار هذه الطريقة من سبع مراحل 
متحاملة سدس يسنت اك منها معتمدة على الأخرى» والشكل (3-4) 
يوضح هذه الطريقة: 

شكل (3-4) مراحل طريقة حل المشكلات 


6 5 


حدد نطاق 


1 و 


6 3 
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المصدر: البكري: سونيا محمد » إدارة الجودة الكلية› الدار الجامعية› الإاسكندرية› 2م» ص 268. 
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2. طريقة كيزن 1)31260!: 

عزيزي الدارس» قام اليابانيون بتطوير تقنية ناجحة 4 مجال التحسين المستمر 
أسموها 1221262 تعتمد على مفهوم التحسين المتزايد المستمر ويتكون هذا المصطلح 
من مقطعين هما K1‏ وتعني التدريجي و١26‏ وتعني الزيادة الطفيفة»وعرف كيزن 
0ه بأنه النظام الياباني للتحسين المستمر» ويشير المنيف إلى أن كيزن عملية 
تحسين وتطوير وإسراع 4 أفضل استخدام لما هو متوفر من مدخلات تشغيلية 
معروفة (معدات» مكان › أفراد» أساليب» عمل» تقنية) ومحاولة التحسين خطوة 
بخطوة دون آية تكاليف مالية إضافيةء كما ك الاختراع أو الابتتار" ©1) 

إن طريقة كيزن تتلخص أ إجراء التحسينات المستمرة 4 كل المجالات و4 
جمنيع الأوقات» ووفقا لبذه الطريقة فان هتاك هدة غنا صين يجرئ التركيز عليهها 


ارح NL‏ 
. روح التعاون وعمل الفريق. 
التزقيت المطلوب (111). 


. حلقات الجودة. 
. علاقات الإدارة مع العاملين. 
. استخدام التكنولوجيا 2 العمل. 


عزيزي الدارس» إن هذه العناصر تتفاعل مع بعضها لتعمل ضمن طريقة كيزن 
20 المنظمات التي تطبق هذه الطريقة لتحقيق التحسين المستمر» حيث 
قق اميق ال وف لنت انقرف على فكل مقطو اده م مك 
بشكل جيد وتآتي على نحو متتال وبصورة مستمرة» حيث يرى اليابانيون أن 
ان ا کی ناش ر واو بل لی وکات وكغيرا ما بد 
اا اوو اه مرا جا ا عجري ماظن التسبين ا كل 


محالات عمل النظية: 


3. طريقة الخطوة الواسعة Break throught‏ : 

عزيزي الدارس» هذه هي الطريقة الأمريكية للتحسين» ويطلق عليها الخطوة 
الواسعة 15ع011] Brak‏ 'وتركز على استحداث أشياء جديدة مبتكرة مبدعة 
لتحل محل القديمة» فعملية الإحلال هذه هي التي تمثل التحسين:؛ الذي يتم دفعة 
واحدة أو بضربة واحدة وذلك من أجل تحقيق تحسينات نشيطة ومثيرة للوصول إلى 
على ممت هن آلا وا تجو دة مالا غتماد على فك لوا مقن وور ة جنا ء 
وإمكانات مالية كبيرة للوصول إلى مستوى جودة عال سبق تحديده من قبل» وبعد 
تحقيق الحدرية الرا ست والسريعة والاقتياء هام يبدا ااشك رة خرف الي 
لے کنن المتواز "". 


ما هي أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة؟ مبيناً أهم أهداف هذه المبادئ» مع 
0052522:52252ض E‏ ا 
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ذ. متطلبات تق إدارة الجودة الشامدة: 
يستلزمها توفير مجموعة من المتطلبات» على أساس أن هذه المتطلبات توفر مناخا 
اا ال هذه اا وط كل تاهو 2 اطم :الاباك من 
ا اكرمصرات رالأع الركسة اة التطريق: وان دم وها ءار ما 
منهاء أو حدوث آي خلل بے توفيرها سيؤثر سلباً ب4 نجاح التطبيق ومن أهم هذه 


. التزام الإدارة العليا ودعمها لإدارة الجودة الشاملة. 
تهيئة مناخ العمل وثقافة المنظمة. 

تعميق فكرة العميل يدير المنظمة. 

وجود نظام لقياس الجودة. 

تبني أنماط قيادية ملائمة لإدارة الجودة الشاملة. 
. الإدارة الفاعلة للموارد البشرية. 

التدريب. 

وجود نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة. 

. تطوير علاقات فوية مع الموردين. 


1 
2 
.3 
.4 
.5 

6 
7 
.8 

9 


3. . التزام الإدارة العليا ودعمها لإدارة الجودة الشاملة: 
عزيزي الدارس» إن نجاح المنظمة ب4 تطبيق إدارة الجودة الشاملة يعتمد على 
مدى التزام الإدارة العليا ودعمها لإدارة الجودة الشاملة 4 كل أنشطة المنظمة 
وعملياتها وأقسامهاء ويرجع ذلك إلى أن قرار تطبيق إدارة الجودة الشاملة هو قرار 
استراتيجي يتم اتخاذه من جانب الإدارة العليا ج المنظمة» إضافة إلى امتلاكها 
القدرة على تطوير ونشر رؤية المنظمة ورسالتها واستراتيجيتها وأهدافهاء بل يرى 
'ويليامز" "أن معظم حالات الفشل # تطبيق إدارة الجودة الشاملة يرجع إلى عدم 


إيمان الإدارة العليا بمبادتها والالتزام به" 


عزيزي الدارس» حتى تحقق جهود تطبيق إدارة الجودة الشاملة النجاح فلابد 
من الالتزام بها على كافة المستويات الإدارية 2 المنظمة وعلى رأس ذلك الإدارة 


العليا كون ذلك ضرورياً لنجاح هذا التطبيق» فالإدارة العليا يجب أن تعلن أنها جادة 
وات لهاان تاوس هدا ااه وکل شان كما ورا 
لاسيما وأن ممارسة هذه التوجه 4 المستويات اللاحقة مرهون بممارسته من قبل 
الإدارة العلياء وقد ذكر 003113201 عشرة مرتكزات يجب تنفيذها حتى تعد الإدارة 
العليا ملتزمة تجاه الجودة وهي: ”° 


ا ا ال 

2. تبني فلسفة الأخطاء أو العيوب الصفرية. 

3. تدريب العاملين على فهم واستيعاب طبيعة العلاقة بين العميل الداخلي 
والمورد. 

4 رار ال LC‏ 

5 ]ا La‏ الموية 1 

6 ع طن سيك ار سراف اندر 

100000000000 3 
0 


8 ل لل ارات لاطت سل رين الأهداف E‏ 
9 تنمية وتطوير الخبراء 2 المنظمة والعمل على الاحتفاظ بهم. 
0. اتباع منهجية منظمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة. 


عزيزي الدارس» يرى البعض أن التزام الإدارة العليا بإدارة الجودة الشاملة لا بد 
أن يتجسد بصياغة سياسة مكتوبة ومعلنة بصورة واسعة 4# المنظمة» يعرف بها 
جميع أظراد الكنظية ووحداتها التنظيمية» إحنافة إلى الموودين الذين تتعامل مغهم 
المنظمة وتأتي أهميه التزام الإدارة العليا بإدارة الجودة الشاملة من أن مدى التزامها 
بذلك سيتفكين بصورة كبيرة على مدى الترام مخف الآدارات 2 المنظمة: 

عزيزي الدارس» إن الإدارة العليا هي التي تقرر الصورة التي ينبغي أن تكون 
عليه اة ف ا اسل كا آنا تملك السنلطاف السا هات الا هة جرا 
أي تغييرخ المنظمة» وتملك سلطة اتخاذ القرارات المختلفة» وخصوصاً الاستراتيجية 
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متها وك السو علق اكوادد الداع وك خي ا كاليداك 
عقاف ENE‏ وس A‏ شان Naas lS LCN O SA‏ 
العليا » فمن غير المتوقع توفير متطلبات التطبيق وتوفير الحماس لدى جميع العاملين 
ليذ الفط متاق هن دهم الآدارة افا ور اها اؤدارةالحودة الشاملة» وقد 
"أوضح استطلاع الرآي الذي أجراه مكانسي وشركاه Mckinsey and Company's‏ 
ف اكير 00 شركة ورز أن امع والخراء الاداوة العليا اسه إدار» الجودة 
ا ال ارقت الأول 6ة اه اه ا ا ا قطي فق هذه 
القلسفة: حي تحصيل على مواققة 95 من هذه الله كا 007 


ويتجسد دعم ومؤازرة الإدارة العليا بالئسية لتطبيق هده الفلسفة 2 
5 (21 222 
تي : 


1. توفيررؤية واضحة المعالم لأهداف المنظمة واستراتيجيتها. 

2 الدعم والتأييد المستمر لبذه الفلسفة. 

3. الإعلان أمام جميع المديرين والعاملين بتطبيق هذه الفلسفة والالتزام 
بالخطط والبرامج الخاصة بتحسين الجودة على كاقة المستويات. 

4. خلق إجماع على الأهداف المراد تحقيقها وأدوات القياس المراد استعمالها 
2 ا 

5. قياس التحسينات ومكافأة كل من أسهم 4 تحقيق الأهداف والطرق 


6. تخصيص الموارد البشرية والمالية والمادية اللازمة لتطبيق هذه الفلسفة. 

7. تحديد السلطات والمسؤوليات والتنسيق اللازم» وتسهيل الحصول على 
E‏ 
ال راا ا اد 

LS CS 
Ey 


3. . تهيئة مناخ العمل وثقافة المنظمة: 


عزيزي الدارس» يقصد بتهيئة مناخ العمل أن تهتم الإدارة العليا ومن البداية 2 
نميا وإغداد العامليخ بامنظية على مخظلف'مستوياتهم» تفببيا لقهم وقبول مقاهيم 
وممارسات إدارة الجودة الشاملة واقتناعهم بها؛ لأن من شأن ذلك أن يسهم 2 


الحصول على تعاونهم والتزامهم ويقلل من مقاومتهم للتغيير» ويدخل ب نطاق ذلك 
اكيت الإ ار جه راتو رد واه اوت اكادية والصرورية هنين هدا اة 
ويقصد بثقافة المنظمة ' مجموعة القيم والمعتقدات السائدة 2 المنظمة التي تحكم 
قبول أو رفض إدخال فكرة ما # الإدارة» وهي تمثل قدرة المنظمة على التكيف مع 
أي تغيير طارئ””7؛ "وبالتالي فهي تلعب دور الموجه للسلوك الإنساني ودورا مؤثرا 2 
عملية اتخاذ القرار وحل المشكلات التي تصادف المديرين والعاملين أثناء تطبيقهم 
يذه الف ال 

كينا مو مسرم تان لكل معط هادا القاسة بها سوا قينا يمدق 
بمعدوغة اليم والتعاليي الاما بين الموظقين بق حيائهم البومية داخل 
لمنظمة» أم الطريقة التي يتصرفون بها عند أدائهم لمهامهم اليوميةء أم الطريقة التي 
تعاملهم بها المنظمة سواء من حيث منح المكافآت آم المتابعة والتقويم أم غير ذلك: 
إضافة إلى الطريقة التي يتوقعونها بے تعاملهم مع بعضهم بعضاء وتعتمد ثقافة 
المنظمة بصورة أساسية "على أفعال وتصرفات الإدارة المتواصلة والثابتة التي يلحظها 
الموظفون والبائعون والعملاء بمرور الوقن“ 

إن خجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة يتوقف على التييقة الشاملة تخقاقة اللنظمة 
من جم جواتبها؛ لضو متزافقة تماما ع مساذض فلسقة إدارة الجسودة 
الام :مها يسح لجهود المنظمة أن قير شين الاتجاء تخو تحتيق إذارة المودة 
الشاملة :سيك إن اجا قافة منطبية رافق وسةه الف فة ته من ههو كبر 
التحديات التي تواجه تطبيق هذه الفلسفة» إذ ليس من المعقول البدء بتطبيق هذه 
الفلسفة ب ظل ثقافة منظمية مناوئة لبا أو لا تتلاءم معها 'فالثقافة المنظمية هي 
المحدد الأساسي ب4 تقبل فلسفة إدارة الجودة الشاملة ومن ثم نجاحها أو مقاومتها 
و 

عزيزي الدارس» إن التطبيق السليم لفلسفة إدارة الجودة الشاملة يتطلب جهدا 
كبيراً فيما يتعلق بتغيير ثقافة المنظمة التي ستطبق فيها هذه الفلسفة؛ وقد أظهرت 
دؤاسة عام يها ميان انه" ذا ما اود لقلسيفة إدارة التحودة الشاملة أن فى جا 
فمن الضروري إيجاد الثقافة التنظيمية الملائمة للتطبيق"79: كما أظهرت دراستان 
أجراهما كل من "السيد" و'يوسف" “وجود ارتباط طردي قوي بين أبعاد الثقافة 
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النظيمية الساكدة 4 المنظمة وإمكانية النجاح 4 تطبيق إدارة الجودة الاما 


(30) 


عزيري الدارس» ينبغي للادارة العليا تهيكتة وإيجاد ثقافة منظمية تتم 
)231 


بالصفات الآتية: 

1. إزالة أية عوائق تحول بين العامل واعتزازه بعمله. 

2 غرس الشعور لدى كل العاملين بأن الجودة هي مسؤوليتهم» وذلك من 
خلال تشجيعهم ودفعهم إلى مناقشة مشكلات العمل» لاسيما التي تقع 2 
دائرة اختصاصهم. 

3. خلق الإدراك لدى العاملين بأن عملية التحسين المستمر لتحقيق التميز هو 
أساس التقييم والتقدير. 

4. أن يعمل كافة الأفراد العاملين على منع انتقال أي خطأ من مرحلة إلى 
أخرى» وذلك بأن يكون تسليم الجودة من مرحلة إلى أخرى محققاً لإرضاء 
العميل الداخلي. 

5. تشجيع العمل الجماعي من خلال فرق العمل وإشعار العاملين بأنهم 
ليسوا ك وضع تنافس مع بعضهم بعضاء ولكنهم يذ عمون المركر التتافسي 
للمنظمة ب2 مواجهة المنظمات الأخرى المنافسة» بتحقيق التميز التنافسي عن 
طريق التحسين المستمر. 

ري اللا ENE CSE‏ 
بمحاولة توجيه الاتهامات والبحث عن متسببيها لتوقيع الجزاء والعقاب بهم› 
بحيث لا بد أن ينظر الأفراد العاملون الأخطاء على أنها فرص ثمينة للتحسين. 


3. . تعميق فكرة العميل يدير المنظمة: 
عزيزي الدارس» يعد العميل محور كل جهود إدارة الجودة الشاملة؛ كونه 
يمثل نقطة البداية والنهاية للعمل داخل المنظمة» فعند حاجاته ورغباته يبدأ العملء 
وعند إشباعها وفق توقعاته أو تجاوزها ينتهي» إيذاناً بالانطلاق نحو مرحلة جديدة 
من العمل تتضمن تحسيناً وتطويراً له بما يلبي التغيرات ب2 أذواق العميل ورغباته: 


ومن ثم الوصول إلى مرحلة إسعاد العميل» وليس مجرد إرضائه فقط. ولتحقيق ذلك 


ينبغي تعميق فكرة العميل يدير المنظمة على كافة المستويات التنظيمية # المنظمة 
بوه مقطا اعاس لتطبيق إدارة الشودة اا وات من ال إمحاد ا 
اض لعفاف على الشبيل قر ا فك اة الط وا باد سيسات واكبحة 
للتعامل مئ إشافة إل إشراكه. ف ضالبات المنظمة وانشطتياء فخلا عن النظر 
إلية ياغتازه الخن اضول اللتظية, والاستماع إلى كاده إذ إن الأستماع إلى العميل 
والإصغاء إلى كلامه؛ والاهتمام بما يقول من الأمور الضرورية لنجاح المنظمة ك 
تحقيق أهدافهاء "و4 دراسة أجراها J. Peter‏ .1 وزميله H. Waterman‏ .1 على 
اتجع 43 منظمة توصل الباحكان إلى أن متاك كمان خصائص مش تركة بين هذه 
المنظمات هي السبب ب النجاح الباهر الذي حققته. وكانت الخاصية الثانية هي 
القرب من العميل وضرورة الاستماع لآراكه واققرا باون ° 

ولذا ينبغي لإدارة المنظمة إزالة كل معيق لكسب رضا العميل وإسعاده» حيث 
إن العميل الراضي يعود إلى الشراء بصورة مستمرة» كما يقوم بنقل صورة جيدة 
عن المنظمة ومنتجاتها إلى الآخرين فقد "أثبتت الدراسات أن العميل الراضي عن 
المنتج يتحدث عن رضاه إلى ثلاثة أشخاص من معارفه» وأما العميل غير الراضي فهو 
يتحدث عن عدم رضاه عن المنتج إلى أكثر من عشرين شخصا" 01 

غزيزي الدازس» ينبقي لإدارة المنظمة أن تحرص جيداً على إرضاء العميل 
واماد مق خلال يى كر العميال يديو انط رمتا يفظلنت متها إجراء 
دراسات مسحية» أو استطلاع رآي مجموعة محددة من العملاء» أو القيام بدعوة 
بعضهم لزيارة المنظمة والحصول على تغذية مرتدة منهم حول طبيعة جودة المنتجات 
المقدمة لبمء أو جعل الموظفين على اتضال داكم معهم: "ومن الظرق التي تتبعها 
التكلية كا حمل اللوظفيق على اتال داكم مع العملا الكقابلة الشخصية + أو هن 
مويق لل انشع أذ من کال ا 

3 4. وجود نظام لقياس الجودة: 

عزيزي الدارس» من المتطلبات الأساسية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة وجود 
نظام للقياس يتضمن مقاييس (معايير) دقيقة للأداء يتم بواسطتها قياس مستوى 
الجودة لكل من المدخلات والعمليات والمخرجات» مما يسمح باكتشاف 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


ق إدارة الك 


دة الشاملهة 


الأتسرافات ف الآداء ف الوق اللتاسب :واتتخاة الأجراءات التضحيحية الخلاكبة وقد 
او ]اك ذلك سيان" جيه وقول "دس اا بتكي ا ا و ا 
بعمليات ار اجن والقياين لساك انض تم المحبول هليه الفا كد شن يطابقتها 
للمعايير والبحث عن فرص التحسين ومعالجة أي خلل أو قصور » ويتفق معه ريف 
مع حيث یری "أنه لا بد من إيجاد نظام قياس دقيق يعتمد على استخدام 
الأساليب الإحصائية المناسبة لتحديد التفاوت غير الإيجابي ب4 إنجاز وأداء العمليات 
والمهام الذي بمقتضاه يمكن القضاء على هذا التفاوت بشكل كلي؛ ومن ثم 
تحقيق التحسن المستمر اداد المنظلية "72+ وهذا ھا أكده كروسبي» حيث يرق' 
أن آخد متطليات التطبيق التاجع للجودة الشاملة هو رور القيانى متسس ادام 
رآ قن العم للستت ا طب امام يوضع فقا بيسن قياش ا 

ومن أهم الأدوات أو الأساليب التي تستخدم للضبط الإحصائي للجودة وقياس 


مستواها الآتي: 


أولاً: الأساليب الإحصائية: 

أ. تحليل باريتو 5أدلا| 803 part٥‏ : 

عزيزي الدارس» يستخدم تحليل باريتو لتحديد آولوية حل المشكلات» حيث 
يساعد الإدارة على التركيز على المشكلات التي لبا أهمية نسبية أكبر وحلهاء 
ويرتكز هذا التحليل على قاعدة أساسية مفادها أن 80 46 من المشكلات ترجع إلى 
0 % من الأسباب» وبالتالي فإن 20 % من المشكلات ترجع إلى 80 % من 
الأسباب. ومهمة تحليل باريتو هو إظهار الأسباب الأكثر تكراراً لأجل لفت نظر 
الإدارة إليهاء ثم الأسباب الأقل فالأقل تكراراًء ويقوم تحليل باريتو على استخدام 
طريقة التحليل الإحصائي للمشكلات وأسبابها ورسمها ‏ مخططات بيانية» وفقا 
لخطوات متتابعة نوضحها فيما ياتى :° 

EM ال ال ل‎ hh 


. تحديد معدل تكرار كل واحدة منها. 


. إعداد جدول متكامل بذلك. 
. وضع بيانات الجدول على رسم بياني بالأعمدة البيانية. 


ب. خرائط المراقبة :Control Charts‏ 


عزيزي الدارس» تستخدم هذه الخرائط 4# الرقابة على جودة العمليات 
الإنتاجية ذاتهاء وذلك عن طريق أخذ عينات بشكل دوري ووضعها على خرائط 
مراقبة للجودة للتأحد من أنها ب2 حدود مقاييس الجودة المسموح بها. وتعرف 
خريطة الرقابة بآنها عبارة عن رسم بياني يوضح الحدود الدنيا والعليا لمستوى 
الجودة المقبول» وتتكون من ثلاثة خطوط أفقية ترسم على المحور الرأسي هي ,”0 


1. الخط الأوسط: ويعبر عن مستوى الجودة المطلوب أو المرغوب فيه. 
2. خط الحد الأعلى: ويعبر عن الحدود القصوى للتجاوز أو حدود السماح 
العليا والناتجة عن عوامل الصدقة. 


5 الت الأدنى: ويعبر عن الحدود الدنيا للتجاوز أو حدود السماح الدنيا 
والتي ترجع إلى عوامل الصدفة. 


يسجل على المحور الأفقي عدد العينات أو الفترات الزمنية التي يتم سحب 
العينات خلالبا حتى يمكن تحديد الوقت الذي تخرج فيه العملية عن التحڪم› 
ولك كا م ته ا 4 
شكل (4-4) خريطة الرقابة 


الحد الأعلى 


8 
الحد الأوسط نهم 
5 فردات 
الحد الأدنى ا 
ا 
رقم العينة 2 


د 4 3 2 1 
المصدر: حجازي» جمال طاهر ؛ إدارة الإنتاج والعمليات؛ :مكتبة القاهرة للطباعة والنشرء القاهرة؛ 2002م» ص 359. 
ج. شكل الانتشار 5106 :Sa t٥٣‏ 
عزيزي الدارس» يستخدم شكل الانتشار لعرض صورة للعلاقة بين متغيرين 
بهدف تكوين فكرة آولية عن طبيعة العلاقة بينهما . ويمكن رسم خط الملاءمة 
الأفظيل الذي بقل خط الاتحد از أو اقل شريع اتحراهات من الوسظة الحسانى:» 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


ق إدارة الك 


دة الشاملهة 


وذلك لإجراء المقارنة المنظورة بينه وبين النقاط حوله التي تمثل التقاء قيم المتغيرين 
موضوع الدراسة. وكلما كانت مجموعة النقاط قريبة من خط الملائمة الأفضل› 
كانت العلاقة بين المتغيرين قوية والعكس بالعكس؛ فكلما كانت هذه النقاط 
مبعثرة ومنتشرة أكثر حول الخط كانت العلاقة بين المتغيرين ضعيفة. 
إن شكل الانتشار يساعد ب تصوير العلاقات بين متغيرين وتحديد طبيعة 
الارتباط بينهما. 
0400 


عزيزي الدارس» يتم استخدام هذه الأداة 4 مجال الجودة وفقاً للخطوات الآتية 


1. يتم تحديد المتغير الذي يعتقد 2 تسببه 2 ظاهرة أو مشكلة معينة» وتمثل الظاهرة 
المتغير اللآخر» يجري قياس قيم المتغيرين ب كل مرة» ويفضل ألا تقل عدد مرات القياس 
عن 40 مرة. 

00 ب00‎ aD 
المحور العمودي للمتغير الذي يمثل الظاهرة الجارية دراستها (المتفير التابع).‎ 


3. يتم رسم النقاط التي تم الحصول عليها بالقياس (2 الخطوة رقم 1). 

4 لاحظ شك انتشار النقاط ب2 الرسم البياني» فإذا كان لبا نمط محدد (اتجاه محدد) 
فإنها تدل على وجود علاقة بين المتغيرين»ء أما إذا لم يكن هناك نمط محدد فذلك يعني 
عدم وجود علاقة ارتباط بين المتغيرين. 


عزيزى الدارس: تأخن طبيعة الارتباط بين المتغيرين أحد الأشكال الموضحة 2 
الشكل (5-4). 


شكل ( 5-4) أشكال الانتشار للعلاقة بين متغيرين 


ف" 7ع 
28 
() لا ته حد علاقة (ت) علاقة خطبة مه حىة 
7 7 
E‏ ُ 
(ح) علاقة خطىة سالة (د) علاقة غير خطية 


المصدر: جودة» محفوظ أحمد» إدارة الجودة الشاملة» مفاهيم وتطبيقات» دار وائل للنشر والتوزيع» عمانء2004م» ص 268. 


د. المدرج التكراري: 1156081317 
عزيزي الدارس» يستخدم المدرج التكراري 4# مجال الجودة لعرض وتمثيل 
البيانات لاف يحالة م لأغطاء شوو وا فع متها لا يكن أن تة البيانات 
الرقمية: ويالتالى تحديد الأسباب الرئيسة للمشكلة» ويس تالمحو ر الأعشي 
لفقل الات أو الخشافصن التي مها ينال لحور النمودى التكرارات ويتم 
إغذاء تدوع اتكروي تا سيو جر راا على السرا 


سيتم اعتمادهاء مع مراعاة عدم المغالات 4 زيادة عدد المستطيلات» كما 
يجب عدم تقليص المستطيلات إلى عدد قليل جدا. 


ا اكات ا 


ثانياً: الأساليب النوعية: 

أ. خرائط تدفق العمليات :Process Flow Chart‏ 

عزيزي الدارس» تستخدم خرائط تدفق العمليات لتحديد طريقة أداء العمليات 
وتحليل خطواتهاء وذلك لتحقيق عدة أهداف أهمها توضيح الصورة أمام العاملين 
الجدد والقدامى» وتوحيد طرق العمل» والمساعدة 2 تحديد الأماكن التي يمكن 
أن تستفيد من مشاريع التحسينات المستمرة» وينبغي لمعدي خريطة تدقق العمليات 
والمطلعين عليها أن يكون لديهم إلمام بالرموز المستخدمة 4# الخريطة؛ والشكل (4- 
6 يوضح أهم هذه الرموز. 

شكل (6-4) رموز خريطة تدفق العمليات 


0 حت تي 00 


نشاط/عملية نقل/إرسال 


1 


بدابة الخريطة تفتبث ,/ فحص عطا, الانتظا, /تأخر 


المصدر : جودة»› محفوظ أحمد »إدارة الجودة الشاملة » مفاهيم وتطبيقات »دار وائل للنشر والتوزيع؛ عمان .2004م »ص 269 . 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


ق إدارة الك 


دة الشاملهة 


ويمكن استخدام خريطة التدفق على النحو الآتي؛ 42) 


لوحة الأوراق. 
2 وضع هذه العمليات أو الأنشطة 2 شكل متتابع وعلى لوحة أوراق كبيرة. 
20000000000000 


د المرا رات اا واا ات ا ات 

4. الصياغة النهائية لتتابع العمليات أو الأنشطة وذلك بتحديد الارتباط بين 
العمليات والقرارات والمخرجات. 

5 سن إن شرحت الهاي لمات ا الاش بك شكل حريط 


شكل (7-4) خريطة تدفق عمليات تجهيز أمر الشراء 


السجلا 


المصدر: جودة؛ محفوظ احمد »إدارة الجودة الشاملة »مفاهيم وتطبيقات »دار وائل للنشر والتوزيع »عمان 2004م ».ص 270 . 
ب. خريطة السبب والأثر متهاع12([ :Cause and Effect‏ 
عزيزي الدارس» تستخدم هذه الخريطة 'لتحديد الأسباب المحتملة للمشكلة 

وبواسطتها يمكن توليد الأفكار والافتراضات التي تمثل أسباباً محتملة 
للمشكلة» وتصنيفها 2 مجموعات أو فثات ذات صلة بموضوع معين» وتعد خريطة 
السبب والآثر أفضل أسلوب لتحليل المشكلة بهدف الوقوف على أسبابها من خلال 
بناء شكل توضيحي يأخذ شكل عظمة السمكة:؛ كما هو مبين ‏ شكل 4- 
8) وتتلخص خطوات هذا الأسلوب 2 إلا !43 00 

ا ا کک 
ب ظهور هذه المشكلة واضحاً ومعلناً» ولكن يمكن حصر معظم الأسباب 
وراء حدوث تلك المشكلة» ومعظمها يقع ضمن إحدى الفئّات الأربع الآتية: 
ل لي ل لكر 
التوضيحي. 

2. إضافة الأسباب الفرعية إلى الرسم التوضيحي التي تقع ضمن فئّات 
الأسباب الرئيسة عن طريق القيام بعملية العصف الذهني وبانتهاء هذه المرحلة 
سيظهر الشكل التوضيحي للسبب والآثر بصورته النهائية. 

3. يقوم المسؤولون بعد المناقشة برسم دائرة حول الأسباب التي هي أكثر 
يج:---222 ل ا 

4. تحديد أرجح الأسباب التي أدت إلى ظهور المشكلة وذلك من بين 
الأسباب التي تم رسم دوائر حولها. 

5 التحدى من N‏ ار الإسسات التي وراء المشكلة. ريك ذلك ينا 
بأسلوب الملاحظة أو بأسلوب المحاكاة» أي تصميم ومراقبة تجربة مشابهة› 
أو عن طريق أخذ رأي كافة الأفراد ممن لديهم دراية تامة بالمشكلة. 

7 الس لانسرا لاحر ا الف اكد 


عريري 4 
المشكلات المعقدة التي يصعب شرحها وفهمها باستخدام لغة الأرقام فقط مثل 


وين تصعه عامه کون حريطه بپ وا2 دن سدم 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


ق إدارة الك 


دة الشاملهة 


"الشكاوى المتكررة للمستهلكين لسلعة أو خدمة معينة؛ عدم القدرة على 
التحكم 2 العمليات» بالإضافة إلى اقتراح الحلول التي يمحن أن تزيل 


المسببات"20) والشكل (8-4) يوضح ذلك: 
شكل (8-4) خريطة السبب والأثر 

الا 

اا 

| سڪ | 3 FF.‏ 5 
ا 0002 ل ل 

3 

الات الات 

المصدر: 


1. زين الدين» فريد عبد الفتاح » "حلقات الجودة كمدخل لتحسين مستوى خدمات وحدات الجهاز 
الحكومي المصري"؛ مجلة الإدارة؛ المجلد 27 ؛ العدد 4» إبريل 1995م» ص 19-9. 

2. مدني» حرفوش » الطريق إلى إعادة اختراع الحكومة وإدارة الجودة الشاملة» مكتبة زهراء الشرق» 
القاهرة 1995 م» ص 123- 124. 


ج. قائمة المراجعة :Check Sheet‏ 
عزيزي الدارس» تمكن قائمة المراجعة المسؤولين من ترتيب وتنظيم المعلومات 
حول العيوب أو الأخطاء الموجودة 2 المنتج أو 2 العمليات» والأسباب المؤدية إلى هذه 
العيوب أو الأخطاءء بما يساعد المسؤولين 4 دراسة المعلومات وتحليلها. حذلك 
تستخدم هذه القائمة لمراجعة وترتيب المشكلات حسب الأهمية النسبية لبذه 
المشكلات» وهناك عدة أنواع من قوائم المراجعة أهمها الآتي: 


1. قوائم المراجعة المتعلقة بالتوزيع: تستخدم لجمع البيانات بهدف معرفة 
كيفية توزيع تكرارات الأخطاء على متغير معين كمتغير الزمن مثلا. 
2. قوائم المراجعة المتعلقة بمواقع العمل: تستخدم لتسليط الضوء على 


التي تكثر فيها الأخطاء أو المشكلات. 
3. قوائم المراجعة المتعلقة بالأسباب: تستخدم لمتابعة مدى تكرار كل سبب 
ل ا ا رش لنت الم كرا 


3 . تبني أنماط قيادية ملائمة لإدارة الجودة الشاملة: 

عزيزي الدارس» تلعب القيادة الناجحة دوراً إيجابياً ب عملية التفيير 4 المنظمة 
وتقديه التسهيلدت اللازمة لأحذاك هذا القسيين» إضنافة إلى تدرا على الا د 
المرؤوسين وتحفيزهم وتوجيههم نحو انجاز الأعمال المرغوبة بكفاءة وضعاليةء بيئما 
تبح القياداث غير اللؤهلة عبتا على المتظلشة بدلا من آن تقودها نحو المبادئ 
والأمبين الأذارية وة ووا اذاو السوية أ ف و كوو ا اد 
الشائلة شبكل فة إدارية جديدة كان جاح يها ند بورج اساسية على 
ود كبادة اح هتي فاا فاد ما تليق هذا وة هذا 


ود القيادة القى تناك عن فو قل هج لفن الفا ٠‏ مما اقول أن كش 


أنماط قيادية ملائمة لإدارة الجودة الشاملة تعد أحد المتطلبات الرئيسة لتطبيقها. 
عزيزي الدارس» توجد العديد من أنماط القيادة تساعد على نجاح تطبيق إدارة 

الجر الفا :ف ال الى سكن انوع اها الأدييات النخاصة بالقياةة 

ومتها: 


TS 

yy 
TS 
yS 

. أنموذج القائد الذي يمكن مرؤوسيه من قيادة أنفسهم. 
ا ار 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


e» 


ق إدارة الح 


دة الشاملهة 


"ويك ظل تعدد الأنماط القيادية فإنه يمكن القول إن النمط القيادي الأكثر 
ملاءمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة هو ذلك النمط الذي يعمل بروح الفريق» ويعطي 
ااا کیا لكل من العمل والإنتاج ورضا العاملين والعلاقات الحسنة معهم؛ 
واا ب اهماما ان الي اليشرى واا ي او اتاتب 
البيبكلي 2 التنظيم”“إضافة إلى "القيام بالبحث والتقصي عن أعمال المنظمة 
كافة والاستماع إلى مشكلات العاملين ب4 نفس الوقت» وتدريبهم على التقنيات 
الجديدة؛ وإقامة شبكة اتصالات مع أقساء النظمة ككل با يضمن تحقيق 
تحن شال ةادا امان هذا ها سمي ا 6 الالء كما أن 
إتباع منهج الإدارة على المكشوف الذي يقوم على مبدأ مكاشفة أو مصارحة 
العاملين على اختلاف مستوياتهم بماهية أهداف الشركة وما تصبوا إليه من 
اهداق وعد متا غا الأههية تفاع قلسن او الود ال 

3. 6. الإدارة الفاعلة للموارد البشرية: 

عزيزي الدارس» إن المورد البشري داخل المنظمة:» يعد العامل الجوهري 2 
نجاح المنظمة أو فشلهاء فهو المسؤول الأول عن استخدام بقية الموارد الأخرى آذ 
E‏ > فضلاً عن كونه يلعب دوراً مهما ب اكتساب المنظمات ميزة تنافسية إذا 
ما ثم استكماره استثهارا آمثل قيهاء ومن ثم هليه يتوقف تجاح تطبيق إذارة الحودة 
الشاملة أو فشلهاء لذلك فلا بد من وجود إدارة كفأة وفاعلة لهذا المورد البشري 
توليه عناية واهتماماً من جميع النواحي الخاصة به ابتداءً من وضع نظام الاختيار 
والتعينن وشغل الوظاتف» وتقبيم الأداء وبرامج التدريب واسلوب التحفيز المستمر: 
وتاء فرق العمل ذاقية الإدازة + واتنهناء بالمشاركة والقماوخ 2 إظهان اللشكلات 
وتقنيع الحلول لتحقيق الفحسيق امستمن 

کی ناوي سوق قفا الاو اقا و ار مين خلال 

التطرق إلى النقاط الآتية: 


1. التحفيز. 
3. بناء فرق العمل. 


1. التحفيز: 

عزيزي الدارس» إن تقديم الحوافز والمكافآت من المبادئ التي تؤمن بها إدارة 
الجودة الشاملة من أجل احتواء العاملين وإدماجهم 2 جسم المنظمة بهدف الاستفادة 
القصوى من قدراتهم وطاقاتهم لتحقيق أهداف المنظمة نافعين منفتحين » حيث تعد 
الحوافز والمكافآت والتقدير أساليب لبا قدرة على توجيه الأفراد نحو أعمالهم 
وتحفيزهم على إنجازها بأكبردرجة من الكفاءة والفعالية» إذا ما تم مراعاة 
الأمور الآتية: 


1. التأكيد على تدعيم السلوك الإيجابي بدلا من التأكيد على السلوك 
ا لسلبى ونقد الفشل. 
2 ربط المكافأة والتقدير بالأداء العالي الذي يكون 2 حدود طاقات 


الأفراد وقدراتهم. 

3. منح المكافأة والتقدير بصورة علنية بهدف تعظيم أثرها وفعاليتها. 

4. اختيار الوقت المناسب لمنح المكافأة والتقدير» وعادة ما يكون بعد 
الانتهاء من إنجاز العمل مباشرة. 

5. إتاحة فرص جديدة أمام العاملين لإظهار قدراتهم ومهاراتهم› 
ومساعدتهم على تحقيق ذلك. 

6 تطبيق العدالة 4 منح المكافآت والتقدير. 

7. استخدام الحوافز الجماعية بهدف تعزيز روح الفريق. 

8. مشاركة العاملين 2 التخطيط والتطبيق لبرامج التحفيز. 


2 المشاركة والاندماج والتمكين: 

هزيوق الدارس» إن مشاركه العاملين كم اتدماحيه فى اتتكاس لاتجافنات 
الإدارة الديمقراطية التي شاعت ي السبعينيات: وخلال الثمانينيات: فمع بروز إدارة 
الجودة الشاملة تم تطوير ممارسات المشاركة والاندماج للعاملين التي لا توجد 
اكملاطات جوهرة وضع بتعا إلى مهوم وشار أكخر تطورا وضمها ودلا 
لإدارة الجودة الشاملة عرفت بتمكين العاملين» أي أن تمكين العاملين مرحلة 
تطورية أعلى ولبنة مضافة إلى مشاركة العاملين واندماجهم وليست مغايراً ولا لاغياً 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


ق إدارة الك 


دة الشاملهة 


بالتمكين عند 597 


1. إن هناك ثلاثة عناصر أساسية ‏ مفهوم الاندماج هي: 
انان لك سا الشار 
r‏ 
-التشارك 2 المعلومات. 
2 إن هناك عدة جوانب تتعلق بالاندماج هي: 
-درجة الاندماج (مدى تآثير العاملين 4 القرار النهائي). 
ادر ا یل کل قر عل د ال ظيفة أو القن ار ا 
ET‏ سن 


-نطاق الاندماج (الشأن أو المجال الذي ينصب عليه التأثير). 


3. إن البدف من اندماج العاملين هو خلق الولاء والشعور بالانتماء للمنظمة 
والتبني لأهدافها. 
4. تنوع أساليب وممارسات الاندماج للعاملين ويذهب Marchington et al‏ إلى 
تصنيفها إلى الآتي: 
الات ل الفط إل اسفن 
-الاتصالات من الأسفل إلى الأعلى. 
اسار كت الال 
5 لنار كه اسمن 


عَريري الدارس» من الآهمية بمكان التركير على اندماج العاه 


لاسيما العمال والمنفذين الذين يعملون 2 أسفل البرم التنظيميء» إذ إن هؤلاء هم 
الذين سيقومون بتطبيق إدارة الجودة الشاملة 27 أعماليم ووظائفهم وعلاقاتهم وقد 
"أثبتت العديد من الدراسات وجود علاقة ذات دلالة معنوية بين اندماج العاملين 2 
الإدارة والرضا الوظيفى مما يؤدي إلى رفع مستوى أداء العاملين 2 المنظمة. 

وكي تتمكن الإدارة من تحقيق سياسة الاندماج فإن عليها أن تحفز العاملين 
وأن تستمع إلى وجهات نظرهم وتشجعهم على تقديم مقترحاتهم› فسياسة التحفيز 
أداة يمكن بواسطتها إحداث اندماج العاملين 2 المنظمة» إضافة إلى أن توفر لهم 


(SO) 


قوات الاتصال فا كافة الاتجاهات: فصلا عن تفويضهم الصلاحيات الكافية: 
والكقة ييه والإيسان ق داهم على اكا السراراك يدون مسافدة الإدار» كفن 
توصلت دراسة أجراها "815820 © 103119" », إلى أن "الصلاحيات الممنوحة للقوى 
العاملة تمكدهم من اتاد قرارات عة على مسقرى الوحدات الدثيا كها أثهنا 
ترز سن الولام التنظيمى دن القرق العاجلة الت بدو رها سكي إل اتقات دران 
القوى العاملة 4 المنظمة وانخفاض ترك مواقع العمل" الأمر الذي يقود إلى 
تمكين العاملين وليس مجرد اندماجهم فقط» بحيث "يتم إعطاؤهم صوتاً حقيقيا 
وتنك سق خلال با وحصي اميل بكرا تكن ومح للمؤظف اتاد قزارات 
نهائية لبا علاقة بتحسين العمليات الوظيفية التي تخصه ضمن مقاييس وأطر 
إرشادية محددة””” ؛ ويتمحور التمكين حول إعطاء الموظفين صلاحية وحرية أكبر 
عا مجال الوظيفة المج الى يقو بها الوظلت حب الوصت الخاص بتلك الوظيفة 
من ناحية» ومن ناحية أخرى منحه حرية المشاركة وإبداء الرأي 4# أمور خارج 
انظ <53 

ك ظل هذه الظروف يشعر الموظف بالآمن والأستقرار 2 عملهء إضافة إلى 
الانتماء الحقيقي لمنظمته» ويكون له وجود حقيقي وسلطة فعلية»وهذا الأسلوب ج 
التعامل يعجل عملية اتخاذ القرار» وكذلك الإبداع والتطوير ب4 مجال خدمة 
اليل يل إن 'اخبن الكتروظ الحيوية لقطييق إدارة اجون الكناملة تجاح هة 


3 5 5 5 2 9505 ۾ > 5 ا ER (S4‏ 
عامة» هو توافر مناخ تنظيمي إيجابي بشآن فكرة تمكين العاملين »> وتشير 


كتير من الأدبيات إلى أن فعالية المديرين 4 السنوات القادمة ستقاس بأداء من 
يقعون بے نطاق إشرافهم أكثر من أدائهم كأفراد » ومن ثم فإن على جميع المديرين 
بمختلف مستوياتهم الإدارية العمل على تمكين مرؤوسيهم من العمل بأفضل مستوى 
من الحفاءة والفعالية. 


3. بناء فرق العمل: 
عزيزي الدارس» إن فريق العمل هو مجموعة من الأفراد الذين يعملون مع 
بعضهم لأجل تحقيق أهداف محددة ومشتركة:» ويعتمد نجاح الفريق على عنصرين 
(55) 
مهمين هما : 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


1. عنصر الإنجاز الذي يركز على النتائج المتوقعة من الفريق» إضافة إلى 
تركيزه على هيكل الفريق ووظائفه. 


2. عنصر العمليات الذي يركز على كيفية ترابط الفريق 2# الاجتماعات› 
إضافة إلى إصلاح ومعالجة مشاكل الفريق. 


إن تكوين فرق العمل يختلف تبعاً لمهام كل إدارة وحجمهاء غير أنه من 

الأهمية لأي فريق عمل يثم تكوينه بالنسبة لإدارة الجودة الشاملة حتى يكون فعالاً 
أن يراعي 2 تكوينه الأمور الآتية: (56) )57( 

ااا واا ای ا قاد قا ين تازاف إلى عر 
أفراد. 

2 ضرورة تحديد أهداف الفريق بدقة ووضوح. 

9 
ل رع الكان در 

N E‏ الل ل ال ل لاص يي 
التركيز على مستوى واحد. 


5. دمج عمل الفريق ب4 البناء البيكلي للمنظمة والنظر إليه على أساس أنه 
LS‏ أهرا طارا. 

6. ضرورة التدريب لأعضاء الفريق وذلك لرفع مهاراتهم الفنية والاتصالية. 

7. وجود نظام للحواغز المادية والمعنوية التي تعزز أداء الفريق. 

8. منح فريق العمل كامل الصلاحيات المتعلقة بالبدف من إنشائه. 

9. وجود نظام للمعلومات يضمن تزويد أعضاء الفريق بالمعلومات اللازمة 
لتحقيق هدف الفريق. 


ق إدارة الك 


8 
دة الشاملة 


عزيزي الدارس» يوجد العديد من أنواع فرق العمل أهمها الآتي: 


1. فرق تحسين الجودة. 
2. حلقات الجودة. 


3. فرق حل المشكلات. 
MA‏ داشا 


وفيما يأتي استعراض مختصر لكل نوع من تلك الأنواع: 

1. فرق تحسين الجودة: 

عزيزي الدارس» إن فريق تحسين الجودة يتضمن مجموعة من العاملين الذين 
يلتقون بصورة منتظمة لإيجاد الطرق التي تحقق تحسين الجودة» وتغطي هذه الفرق 
كل المنظمة؛ وتتضمن كل مستويات العاملين» ولبذه الفرق دور أساسي ب2 تنمية 
الأفراد وتطوير مهاراتهم + حل المشكلات واتخاذ القرارات» كما أنها تؤدي إلى 
بناء جسور الثقة والتعاون وتحسين العلاقات بين أعضائهاء وتقوم كثير من 
المنظنات بدمع فرق تسيق الجردة اليكل التنظيمي والنظر إليها على أنها جز 
من البيكل التنظيمي وليس آمرا عارضاً أو مؤقتاً ينتهي بعد فترة من الزمن» حيث 
اال نكون اب دات اوش سيول ققطى نظام التشعيل كاله 

2. حلقات الجودة: 

عزيزي الدارس» تتكون حلقة الجودة من "مجموعة من العاملين تتطوع لدراسة 
وحل مشكلات العمل“ وتهدف إلى تحسين الجودة والإنتاجية ب آن واحد» 
وتشبكل حلقات الجودة غالبا بتشجيم ودغم الإدارة الإشراقية الباشرة» وقد حاقات 
الجودة آداة للتطوير التنظيمي وتحسين الإنتاج كما ونوعاء وأسلوياً لحشد 
واستغلال الطاقات الخلاقة والمبدعة الكاملة ب4 القوى العاملة» وتغطي حلقات 
الجودة جميع آنشطة المتظمة: إلا آنه وفقاً للأصول الغلمية تفلسفة حلقات الجودة 
اهن البدد يها كل محر دا موت معنن ا عمو نانف السطيية 
بالشويح لشفل كافة انقطة اللتكلدة هيدا تتطبيق مهي إدارة الود الشاملة: 
حي أتظو ایآ رخات إدارة ال ا 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


e» 


ق إدارة الح 


دة الشاملهة 


3. فرق حل المشكلات: 

في الدارسي» ككل هه النرة امل مشك اذ معيثه ان اترات 
التي تؤديها المنظمة؛ وبالتالي فهذه الجماعات تركز على حل المشكلات التشغيلية 
ولا يتعلق عملها بالنظم والسياسات والإجراءات. 

إن اهتمام فرق حل المشكلات يكون جزثياء إذ يتعلق بالمشككلة أو 
الشبكلاة الى ,كلف الفريق يدراسهها ويحلها» ويعد دراسة الشكلات يقو 
الفريق بتقديم اقتراحات وتوصيات لحلهاء وذلك بعكس فرق تحسين الجودة التي 
تتخذ قرارات وتقوم بتنفيذها. 


3 شرق العمل امسيرةذاتيا: 

فی اذاي بع هرمن اتاد سف كيل شرق عمل دات شير 
ذاقيء محف تقوم بتسيير أعووها بنفسها وبخاصنة ے اقسام كدمنة الما والتعامل 
مع الجمهور» وتجتمع هذه الفرق على أساس يومي» حيث تتخذ القرارات وتنفذها 
بالمتغاؤلية قامة عن إدازة الدواعن ةو الأشناء الود ها 

عزيزي الدارس» على الرغم من أهمية هذه الفرق بمختلف أنواعهاء إلا أنه 
لسن نين السبرورى كرون جنيع ادر فرق العمل السالف رها ناكل م 
فى لتطبيق كلسفة إدارة الجودة الشاملق: يق قف أفواع شرق العمل وهودها 
من منظمة لأخرى باختلاف الظروف التي تعيشها كل منظمة. 


3 التدريب : 

عزيزي الدارس» إن إدارة الجودة الشاملة تشتمل على مبادئ وأدوات وأساليب 
لا بد من استخدامها لتتمكن المنظمة من تطبيق إدارة الجودة الشاملة بنجاح: 
ولتمكين العاملين من تطبيق هذه المبادئ واستخدام أدوات وأساليب إدارة الجودة 
الفا اة لايد سين القدريي اللكقى لأفراد التطلية لإ ك امم البارات 
والشارف اللوم ايى هذا اترك وك إدارا النصودة الشاملة طا 
مشاركة جميع الأفراد 2 المنظمة فإن الأمر يقتضي تعليم وتدريب الأفراد من 
إداردين وكنيية وه سكلف السكريات الاي بودن اله جدا أن يتضون ااا 


التدريبي وخطلط ا وتا و2 الوقت الملائم حتى نضمن حصول كافة 


العاملين على المعارف اللازمة التي تمكنهم من وضع تلك المعارف الجديدة موضع 


التطبيق الفعلي؛ فضلاً عن كون التدريب بدون تخطيط هدر للموارد لآنه لن يؤدي 
إل وق تعر لادان 

ويؤكد ديمتح على آهمية الشدريب ذا تجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة بقوله 
"إذا أردنا أن نضع فلسفة إدارة الجودة الشاملة موضع التطبيق الفعلي» فإنه يجب 
الامباء انكر بالخدريب اسه وخا تحط الأول سن وار ا 
»٠كذلك‏ يرى ميلر "أنه يجب تزويد جميع العاملين على كافة المستويات بالمعدلات 
المناسبة والملائمة من التعليم والتدريب لإكسابهم الوعي بأهمية مفاهيم الجودة 
الشاملة لكي تصبح مهاراتهم واتجاهاتهم ملائمة لفلسفة التحسين المستمر"5!7 ع 
وقد أظهرت نتيجة الدراسة التي قامت بها "النعمة' ,"أهمية التدريب كعنصر من 
العتاصن المهمة زد تطبيق وإنجاءع إدارة السودة اشا" 
النتيجة التي توصلت إليها دراسة"81550" & "2119"", حيث كشفت أن التدريب 
يعد من العوامل البالغة الأهمية ب4 نجاح دور القوى العاملة 4 تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة”؟ كما أظهرت الدراسة التي قام بها " أحمد" أن "التدريب المستمر يرف 
كفاءة العاملين المهنية مما يحسن أداءهم الوظيفي" 69) 

زركلا كانت برامع الل والقدريب الخاضة بالهودة الشاملةتشمل جي 
السافليخ ف اللتظلية مجك الإذازةظ عة التطييق لؤدارة الحودة الشاملة: ققد 
أظهرت دراستان قام بها 'بندقجي” على بعض الشركات الصناعية والفندقية 
الأردنية» "شبرورة تعميم رامخ الضليم والقدريب على الجودة الشاملة لجهيع المديرين 
به ا اتا ايا الف ور قق جف رها فف على سكناث ا رة 
ال "5 )66( 


3 وهذها تنيع لنتيحة تتفو مع 


3 . وجود نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة: 
عزيزي الدارسء إن نظم المعلومات تعلب دور استراتيجياً ‏ حياة المنظمات, 
حبك يمان كاكيرها إل شمان ارا رة اة وكا خا تولك | فف الكو 
الرئيس والحيوي لشركات الأعمال والمؤسسات على اختلاف آنواعهاء وتعد 2 
الوقت الحالي مورداً استراتيجيا له تأثيره الكبير ي قدرة المنظمة على المنافسة 
ا ا 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
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يشير عدد من الباحثين إلى أن وجود نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة يعد 
فرط آساسيا تجاح يق برام إدازة الحودة الشاملة برط الاقضناد علي 
التقنيات الحديثة 4 نقل وتداول المعلومات المطلوبةء وتوصيلها للمديرين ب4 الوقت 
المناسب» حتى يتمكنوا من اتخاذ قراراتهم بشكل ص'69 
مياد إذاوه التسووة الشاملة لوكي على اليل والتعسفخ اسر للجودة: 
وكذلك ا تناد الف را رات مقا على الحفاكق: إضاعة الى رف خراك اتخون العامة 
وتعبئتها » فضلاً عن الوقاية من الأخطاء قبل وقوعهاء إذ لا سبيل لتحقيق ذلك إلا 
فن طرق تز افر نظام مدلومات همال لواو الجوده الشامكة. 

ويعرف نظام محلومات إذاره التجودة الشافملة بات :نظام شامل مارات الإدارية 
يؤود كافة الوخدات داخل النظمة بجميع مستوياتها الإدارية المختلفة بالبيانات 
والعلومات افرط بالهووه مدت دعم عمليات إذارة الجروه انق امك واتفهتها ف 
اللنظمة: ولان هذا النطاء "يونت كمية مكبيرة من العلومنات خان سن المع الحديد 
أنواع البيانات الجديرة بالحفظ» وكيف تنظيمها حتى يكون قادراً على تقديم 
المعلومات اللظطلوية وقايلا لافتفل 57 

عزيزي الدارس» إن توافر نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة 4 المنظمة 
يمكنها من إنتاج منتجات مطابقة للمواصفات المطلوبة» ففي دراسة أجراها 'بدري" 
> اتضح "أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين السلع المطابقة وبين توافر 
المعلومات”7" ؛ ومن ثم فإن النظرة المتطورة للمعلومات هي "أنها بمثابة موارد 
امسدرايعية» ومن آعم الال ال هة تتشي الح الساضبي يك الوق 
العا :7 


> لاسيما أن من آهم 


إن عملية نقل البيانات والمعلومات داخل المنظمة وتداولبا بين الوحدات الإدارية 
الوحدات الإدارية وعلى كافة المستويات من ممارسة عملية الاتصال ب4 جميع 
الأتجاهات» ولأسيما ياتجاه الإدارة العلياً. 


3 . تطوير علاقات قوية مع الموردين: 


عزيزي الدارسء إن كل العمليات والأنشطة التي تقوم بها المنظمة تحتاج إلى 
مدخلات وهذه المدخلات قد تكون مواد خام» آلات ومعدات أو تجهيزات أخرى, 
الأمر الذي يتطلب عدداً من الموردين لتوفيرها للمنظمة بالكمية والنوعية المطلوبة 
ويك الزمان والمكان المحددين وبأسعار مناسبة» وهذا بدوره يتطلب بناء علاقات 
قوية مع الموردين؛ والعمل على توطيدها على أساس الشراكة المتبادلة وإيجاد نوع 
من الت القبية بين املف واوردين العمل دف جر من الاجا وها عمق ك اكب 
خم تکل مقياء و اتن انك عل النظية ال وار الحودة ااا 
التعامل مع موردين جيدين لتزويدها بالمواد والأدوات والتجهيزات ذات الجودة 
العالية» حيث "إن جودة المورد تعد من العوامل الحاسمة 4 نجاح ممارسات إدارة 
الجودة الشاملة لآن جودة المواد هي أساس عملية التحسين المستمرء ويقول هارتلي 
ورفاقه 1ه ]© 112010 إن وجود نظام متكامل لربط المورد بالمنظمة يؤثر إيجابياً ك 
كفاءة عمليات تطوير المنتج الحالي أو تقديم منتج جديد » وعلى سرعة تقديم هذا 
المنتج إلى السوق"72. 

تی ذلك خان على لفق عن اكقاز مرها الأعنياد على قاغدة لمات 
دقيقة وكاملة عن كل مورد منهم» ومن ثم دراستهم وتقييمهم واختيار أفضلهم 
ةه ار كااتدى اوا وات الع والكبيات اسلا والسهر و لمات 
المقدمة» إضافة إلى مدى تناوتهم مع العملاء» قضلا عن الأساليب التكتولوجية 
والفنية المستخدمة 4 عمليات الإنتاج وغيرهاء بحيث يحدد وزن نسبي لكل معيار 
من تلك المعايير» كل ذلك يساعد المنظمة على تحديد أرجحيه كل منهم ليكون 
مووا حيدا للمنظمة مقارنة بالآخرين. 


"ويمكن للمنظمة وضع حد أدنى لمجموع الدرجات التي يجب أن يحصل عليها 
المورد كآن تكون 85 مثلاً فإذا حصل المورد على أقل من هذا المجموع؛ فإن على 
ااا هاو عدم اقام ااا سييهت اللي بجا 
غلاقات طريلة الأجل مع الموردين الذين تم اختيارهم حرصا على تحقيق مضلحة 
كل منهما وتسهيل سيطرتها على مستويات جودة مشترياتها من الموردين وضمانا 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


للحصول على منتجات عالية الجودة وتحقيق ذلك ليس أمراً سهلاًء بل يتطلب جهدا 
تبذله المنظمة لبناء علاقات متينة ووطيدة مع مورديهاء ومثل هذا لا يمكن أن 
يتحقق 4 العلاقات قصيرة الأجل» بل 4 بناء علاقات ذات أمد طويل» ولاسيما أن 
المورد لا يمكن أن يسعى لتقديم كل ذلك للمنظمة دون أن يجد له منفعة منها. 


وضح مدى أهمية توافر متطلبات إدارة الجودة الشاملة لنجاح تطبيقها _2 کد 
ك اال 


ق إدارة الح 


00 
دة الشاملة 


4 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملي: 

عزيزي الدارس» إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة ليست عملية سهلة ويسيرة 
وليس من المعقول أن يتم تطبيقها خلال فترة زمنية قصيرة» بل تتطلب فترة زمنية 
طويلة يتم خلالبا تطبيق عدة مراحل ترتبط بكافة أنشطة المنظمة» ولقد تعددت 
الأساليب التي أوردها الباحثون والكتاب لتطبيق إدارة الجودة الشاملة» ويمكن 
القول إن المراحل التي تضمنها أسلوب 125105514 لتطبيق إدارة الجودة الشاملة تتميز 
بالشموق والشلب ل والتكايل والتفصيل الطلوب لوضع هذا المقهوم موطيع التطيق 
الل اسا اف ات ال ر هة وتيقل سراحل 
تطبيق إدارة الجودة الشاملة حسب أسلوب 1310514 ج التي : 


TY 


ET 


والشكل (9-4) يوضح ذلك: 
وفيما يأتي استعراض سريع لبذه المراحل وذلك على النحو الآتي: 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


ق إدارة الك 


دة الشاملهة 


شڪل (9-4) مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


المراحل الرئيسة 


1- قرار تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 
2- تدريب المديرين التتفيذيين الرئيسين. 
الإطلاع على ما تم نشره 2 موضوع إدارة الجودة الشاملة. 
قرار تعيين مستشار لإدارة الجودة الشاملة. 
تشكيل مجلس الجودة. 
اختيار مدير لإدارة الجودة الشاملة ومنسقين لها. 
تدريب أعضاء مجلس الجودة والمنسقين. 
عقد الاجتماع الأول لأعضاء مجلس الجودة. 
تخصيص ال وارد اللازمة لنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 
0-الحمالاء ؛ الاضسسا ‏ اامتطاءة 


تحليل البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة. 
صياغة رؤية المنظمة ورسالتها. 

التخطيط الاستراتيجى للمنظمة. 

تحديد أهداف المنظمة. 

رسم سياسة المنظمة. 

إعداد مسودة خطة تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 
تحديد طريقة التحسين المستمر. 

إعداد الخطط الفرعية لإدارة الجودة الشاملة. 


اختيار من سيتولى التدريب بالمنظمة. 
تدريب المدربين. 

تأسيس مكتبة إدارة الجودة الشاملة. 
تدريب الإدارة والعاملين. 

التنفيذ الفعلى للخطط الموضوعة. 


التأكد من فعالية نظام الرقابة. 

تدريب العاملين المعنيين بالرقابة والتقويم. 
الرقابة والتقويم المسح الشامل للعملاء. 

المسح الشامل للعاملين 2 المنظمة. 


مرحلة 


مرحلة دعوة وحدات المنظمة وفروعها لعملية التحسين. 
5 200000 دعوة الموردين والعملاء لعملية التحسين. 
تبادل الخبرات ونشرها دعوة المنظمات الأخرى للتعرف على نتائج التطبيق. 


1.4. مرحلة الإعداد: 


عزيزي الدارس» يطلق على هذه المرحلة مرحلة اقتتاع الإدارة العليا وتبنيها 
لإدارة الجودة الشاملة» وتعد هذه المرحلة من أهم مراحل تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة» حيث إنها تعد بمثابة التفكير المنظم للتحول إلى إدارة الجودة الشاملة» 
ولتنفيذ هذه المرحلة بنجاح فلا بد من القيام بالخطوات الآتية: 


1. قرار تطبيق إدارة الجودة الشاملة من قبل الإدارة العليا. 

2. تدريب المديرين التنفيذيين الرئيسين على الجودة مع التركيز على المبادئ 
الأساسية لإدارة الجودة الشاملة وفوائدها. 

3. الاطلاع على ما تم نشره ‏ موضوع إدارة الجودة الشاملة والتواصل مع 
الجهات أو الأشخاص الذين لبم تجارب سابقة 4 تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

4. قرار تعيين مستشار لإدارة الجودة الشاملة من قبل الإدارة العليا. 

5. تشكيل مجلس الجودة برئاسة أعلى شخص 2 المنظمة أو نائبه ويضم 3 
عضويته أعضاء من الإدارة العلياء إضافة إلى مستشار الجودة وممثل عن 
ار ل اه 
الجودة الشاملة» وتكوين فرق العمل ودعمها ومنحها الصلاحيات الكافية› 


إضافة إلى مراجعة العمليات داخل المنظمة وتحليلها وتحسينها بالتعاون مع فرق 
العمل ومنسق إدارة الجودة الشاملة» وتبرز أعظم مسؤولية للمجلس 4 إزالة 


العقبات الموجودة بين الكيانات الوظيفية. 

6. اختيار مدير لإدارة الجودة الشاملة ومنسقين لباء بحيث يتم تعيين منسق 
لإدارة الجودة الشاملة ب كل وحدة رئيسة من وحدات المنظمة لينسق بين جميع 
الجهات ذات العلاقة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة» وتسهيل عقد الاجتماعات 
الدورية» وتقديم النصح والمشورة لكل المستويات الإدارية بالمنظمة» إضافة إلى 
الاستشارات اللازمة لفرق العمل ودعمها. 

7. تدريب أعضاء مجلس الجودة والمنسقين » حول مبادئ ومفاهيم إدارة 
الجودة الشاملة مع التعرض بإيجاز للأدوات الخاصة بإدارة الجودة الشاملةء 
إضافة إلى تدريب إضاتب للمنسق # مجال الإدارة وتقديم التسهيلات المطلوبة؛ 
كي يتمكن من إنجاز مهمته بالشكل المطلوب. 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


8. عقد الاجتماع الأول لأعضاء مجلس الجودة› بحيث يتم مناقشة مهام عمل 
المجلس وتقسيم المسؤوليات اللازمة لدعم تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 
9 تخصيص الموارد اللازمة لإنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 


0. الخطاب الافتتاحي للمنظمة» ويتضمن إعلان قيادة المنظمة لجميع العاملين 
عن البدء بتطبيق إدارة الجودة الشاملة من خلال لقاء موسع. 


4. 2. مرحلة التخطيط: 
عزيزي الدارس» يتم 4 هذه المرحلة إعداد خطة التطبيق التفصيلية» كما يتم 
تحديد هيكل الدعم» والموارد اللازمة للتطبيق» ويرى 'سعيد"» أن هذه المرحلة تعد 
بمثابة إرساء حجر الأساس لعملية التغيير داخل المنظمة» حيث يقوم الأفراد الذين 
يشككلون مجلس الجودة باستعمال البيانات التي تم تطويرها من خلال مرحلة 
الإعداد لتبدأ مرحلة التخطيط الدقيق» وتتضمن هذه المرحلة الخطوات الفرعية 


ل 74 
الآتية؛:” ١‏ 


E رو ار‎ EN LLNS 
NNE N E N LL لكر‎ 
صياغة رؤية المنظمة ورسالتها: ثعرف رؤية المنظمة بأنها عبارة عن صياغة‎ .2 
لما ترغب أن تكون عليه المنظمة ك المستقبل »بينما تعرف رسالة المنظمة بأنها‎ 
السبب أو الغرض الرئيس الذي من أجله أوجدت المنظمة» وتتضمن الالتزامات‎ 
التي يتعين على كل العاملين القيام بها للاسهام ب تحقيق رؤية المنظمة»› وعند‎ 
صياغة الرسالة يجب أن تكون مختصرة وسهلة الفهم.‎ 


3. التخطيط الاستراتيجي للمنظمة: يعد التخطيط الاستراتيجي بمثابة قرار 
طويل الأجل تتخذه الإدارة العليا تجاه القضايا الرئيسة والمهمة داخل المنظمة» 
ویتم اتخاذه 2 صوء رؤية المنظمة ورسالتها. 


4. تحديد أهداف المنظمة: يجب تحديد هذه الأهداف 2 ضوء رسالة 


اال كل ب اا ا لر ال ا عند 


تحديدها أن تكون واضحة وموجزة ومرنة وآن تتغير بمرور الوقت» إضافة إلى 
إعطاء وزن نسبي لحل منها وأن تشمل جميع أجزاء المنظمة ومجالاتها. 


ق إدارة الك 


5 
دة الشاملة 


5. رسم سياسة المنظمة: يتم رسم السياسة الخاصة بإدارة الجودة الشاملة 


بوساطة المديرين التنفيذيين الرئيسيين 2 المنظمة» ويجب أن تتضمن هذه 
السياسة مجموعة عناصر أهمها الآتي: 

-أنظمة الحوافز: يجب تحديد أنظمة الحوافز التي ستطبق ج المنظمة مع 
إشعار العاملين بأن منح المكافأة والتقدير يعتمد على الإنجاز. 

-الأمن الوظيفي: حيث ينبغي طمأنة العاملين والتأكيد لبم بأنهم لن 
0000-52 20 
الشاملة. 

-الدعم الإداري: ويتم ذلك من خلال إعطاء المرؤوسين الفرصة الكافية 
ل اا 

6. إعداد مسودة خطة تطبيق إدارة الجودة الشاملة: إن إعداد هذه المسودة 
يتطلب مشاركة كل أعضاء مجلس الجودة مع ممثلي العاملين» إضافة إلى 
ممثلي إدارة التدريب بالمنظمة. 

7 الموافقة على خطة التطبيق وتخصيص الموارد اللازمة لذلك: نتيجة 
ل دا دا ال اا ا ا 
ويسيرة» ولكن تكمن الصعوبة 4 تخصيص الموارد اللازمة للتطبيق» وبصرف 
و ل 
وح ل ليك 
المستقبل؛ وعليه يتعين على مجلس الجودة توشير الموارد اللازمة للتطبيق. 

8. تحديد طريقة التحسين المستمر التي سيتم استخدامها 2 عملية التحسين 
المستمر للجودة. 

9. إعداد الخطط الفرعية لإدارة الجودة الشاملة» بحيث يتم إعداد هذه 
الخطط لحكل وحدة من الوحدات الرئيسة للمنظمة وذلك 2 ضوء الخطة 
NT‏ اس ل لطم 


4. 3. مرحلة التطبيق: 

عزيزي الدارس» 2 هذه المرحلة يبدأ التطبيق الفعلي للخطط الموضوعة» حيث 
تقوم فرق العمل بتنفيذ المهام الموكلة إليها وإجراء التغييرات المطلوبة لتحقيق 
الأحداق الرفيعة كا سيدا فا هذه الرحلة كدريت امامل 2 النظية» إخيافة 
إلى تدريب فرق العمل على كيفية استخدام أدوات إدارة الجودة الشاملة وأساليبهاء 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


التي تم التطرق إليها 4 هذه الوحدة »وتشتمل هذه المرحلة على الخطوات الفرعية 


1. اختيار من سيتولى التدريب بالمنظمة: تتضمن هذه الخطوة اختيار المدربين 
ا ريا ل الي الشامل كريب 
سيقومون بالاستشارات والتدريب كجزء من الخدمات الداعمة. 

2. تدريب المدربين: بعد اختيار المدربين يجب تدريبهم على المبادئ والمفاهيم 
والأدوات الخاصة بإدارة الجودة الشاملةء ثم يختار كل متهم الموضوع الذي 
سيقوم بتدريب أفراد المنظمة عليه بما يتناسب وتخصصه بالتنسيق مع منسق 
NN‏ 

3. تأسيس مكتبة إدارة الجودة الشاملة: يجب إنشاء مكتبة خاصة بإدارة 
الجودة الشاملة مزودة بالمراجع والدوريات وغير ذلك» وعند اختيار محتويات 
هذه المكتبة ينبغي مراعاة أن تكون هذه المحتويات ذات صلة بإدارة الجودة 
الشاملة ؛ وأن تحدء المدريين وفرق العمل وجميع الأطراف المهتمة بموضوع إدارة 
الع لاسر 

4. تدريب الإدارة والعاملين: بعد استكمال عملية وضع الخطط يجب أن 
ا ال GG‏ ران لك إن عر ماكر E‏ 
أو كان بصورة جماعية» ويتضمن هذا التدريب ثلاثة أنواع رئيسة من أنواع 
التدريب هي: التدريب الذي يتعلق بخلق الإدراك والوعي بإدارة الجودة الشاملة: 
والتدريب الذي يتعلق بالتوجه نحو الأهداف المطلوب تحقيقهاء والتدريب 
الاس مت المهارات. 


5 تدريب أعضاء فريق العمل: يعد هذا التدريب أهم أنواع التدريب على 
ل الال NTL IG‏ سامت 

6. التنفيذ الفعلي للخطط الموضوعة: يتم التنفيذ للخطط الموضوعة وفقا 
للجدول الزمني» إذ لا قيمة لأي خطة لا يتم تنفيذها. 


ق إدارة الك 


دة الشاملة 


4. 4. مرحلة الرقابة والتقويم : 
عزيزي الدارس» يتم بناء نظام الرقابة وفقاً لإدارة الجودة الشاملة على أساس 
الرقابة المستمرة التي تبدأ بالرقابة السابقةء ثم الرقابة المتزامنة» بالإضافة إلى 
الرقابة اللاحقة وذلك بهدف تقويم مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة والجهود 
المبذولة 4 تطبيق تلك المراحل» و2 هذه المرحلة قد يتطلب من المنظمة الاستعانة 
بفريق تقويم خارجي» إضافة إلى فريق التقويم الذاتي» وأثناء هذه المرحلة ينبغي أن 
يتم التركيز على الآتي: 

1. التأحد من فعالية نظام الرقابة من خلال اتصافه بالبساطة وقلة 
التكلفة والشمول والموضوعية» باللإضافقة إلى سهولة تطبيقه واكتشافه 
الأخطاء 4 الوقت المناسب. 

2. تدريب العاملين المعنيين بالرقابة والتقويم على كيفية استخدام أساليب 
الرقابة» ولاسيما الأدوات والأساليب التي تستخدم للضبط الإحصائي للجودة 
وقياس مستواهاء بالإضافة إلى تدريبهم على كيفية اكتشاف الانحرافات 
وتحليلها واتخاذ الإجراءات التصحيحية لتعديل مسارها. 

3. المسح الشامل للعملاء بهدف معرفة رضا العملاء ومعرفة آرائهم والسماع 
لمقترحاتهم ‏ مجال التحسين والتطوير. 

4. المسح الشامل للمشاركين 2 البرامج التدريبية» وذلك بهدف معرفة 
آرائهم وردود أفعالبم حول تلك البرامج» بالإضافة إلى معرفة مقترحاتهم التي 
يقدمونها لتحسين تلك البرامج وتطويرها. 

5. المسح الشامل للعاملين ب2 المنظمة؛ وذلك عن طريق قائمة استقصاء 
بهدف مساعدة الإدارة على تفهم ادراكات العاملين تجاه تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة والدور الذي يمكن أن تلعبه هذه الادراكات 2 عملية التحسين 
المستمر للجودة. 


4. 5. مرحلة تبادل الخبرات ونشرها: 

عزيزي الدارس » 2 هذه المرحلة تتم الاستفادة من الخبرات والنجاحات التي 
حققتها المنظمة نتيجة تطبيقها لإدارة الجودة الشاملة» ولتحقيق تبادل الخبرات 
ونشرها ينبغي عمل الآتي: 
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1. دعوة وحدات المنظمة وفروعها لعملية التحسين» من خلال الذين أسهموا 
4# تطبيق إدارة الجودة الشاملة لاطلاع كل منهم المكخردن بالتغيير الإيجابي 
الناتج عن تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

2 دعوة الموردين والعملاء لعملية التحسين» لاطلاعهم ع النتائج 
الإيجابية التي حققها كل منهم» بالإضافة إلى الفوائد التي حققتها المنظمة 
نتيجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة ودعوتهم إلى المشاركة 2 عملية التحسين 


المستمر للجودة» وإمدادهم للمنظمة بكافة المعلومات التي تسهم 2 ذلك. 

3. دعوة المنظمات الأخرى للتعرف على نتائج التطبيق» مع التركيز على 
المنظمات المهتمة بإدارة الجودة الشاملة لإطلاعها على النتائج الإيجابية المحققة 
2 المنظمة وطرائق التحسين المستخدمة» ومحاولة عقد اتفاقيات تعاون مع تلك 
المنظمات لتبادل الخبرات ونشرها 4 مجال إدارة الجودة الشاملة. 


عزيزي الدارس» يمكن القول إن نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة # المنظمة 
يتطلب منها تطبيق الخمس المراحل السابقة الذكر عبر جدول زمني تضعه المنظمة 
بما يتوافق وتوافر كافة المتطلبات اللازمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة مع مراعاة 
الأمور الآتية: 


1. أن يتم إعداد الجدول الزمني من قبل مجلس الجودة. 

2. عند إعداد الجدول الزمني يجب مراعاة العلاقات التبادلية بين مراحل 
تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

3. أن يتضمن الجدول الزمني جميع الأنشطة والمهام المراد تنفيذها + كل 
مرحلة من مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة بشكل واضح ومحدد» مع 
تحديد الجهة المعنية بالتتفيذ وتأريخ التنفيذ» إضافة إلى متطلبات التنفيذ› 


فضلاً عن تحديد مقاييس لمعرفة مدى نجاح تنفيذ كل مهمة. 

4. تكوين فريق عمل يتولى متابعة تنفيذ الجدول الزمني» إضافة إلى جمع 
البيانات والمعلومات ذات العلاقة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة من البيئة 
الداخلية والخارجية. 


ق إدارة الك 
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6. عدم البدء بمرحلة التطبيق إلا بعد موافقة مجلس الجودة والتأكد من 
ا ا ا د ا 

7. وضع مواصفات للجودة قبل البدء بتطبيق مراحل إدارة الجودة الشاملة 
لاع 2 ا اا ا اا درن هده الو اا تسكن 
2 ل ل ا 
TS‏ اك 
ارا إضافة إل مو ات ات اتا اع اا سے 


وضح مدى أهمية مرحلة الإعداد كمرحلة من مراحل تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة» مبينا مدى تأثيرها 4# نجاح المراحل اللاحقة لبا؟ 
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ق إدارة الك 
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5. أنموذجات الأداء المتميز: 


عزيزي الدارسء لقد آدرك الباحثون والمهتمون بإدارة الجودة الشاملة أهمية 
هذه الفلسفة» ولذلك فقد قاموا بتجميع وحصر المرتكزات والعناصر الأساسية 
لإدارة الجودة الشاملة وبلورتها 2 صورة أنموذجات على شكل وصفي أو تطبيقي 
امان ماح تطبيق إذارة الحو الاما سبوا اة هة الكدمية 
والاستمرار 2 التحسين المستمر 2 تلك المنظمات وصولاً إلى تحقيق التميز» ونعتقد 
أن من أهم تلك الأنموذجات ومن أكثرها تطبيقاً 4 معظم المنظمات التي تطبق 
إدارة الجودة الشاملة الآتي: 


1. أنموذج جائزة إدوارد ديمنج. 
2. أنموذج الجائزة الأوروبية. 
° أنموذج الجائزة الأمريكية. 


4. أنموذج جائزة الملك عبداللّه الثاني للتميز. 
5. أنموذج الجهاز الحكومي. 


ع وه 


5 1. أنموذج جائزة إدوارد ديمنج: 

عزيزي الدارس» يعد إدوارد ديمنج أحد رواد الجودة » وقد طلبت الحكومة 
البانائية ممه القيحة إل الان ماع سا ا تن الاح والجوؤة + 
وذلك بعد الحرب العالمية الثانية» وقد استجاب لبذا الطلب عام 1945م: وقام بنقل 
آز اه وأقكارء هن اة ويفاق لاسيما ك مهال الرقابه الإخضاتية :جيك 
حشت كلك ا ارو لافار اح کی .ف مال اا والهودة 


لقد اعترف اليابانيون بفضل ديمنج لمعاونتهم ب2 الخروج من الدمار الذي لحق 
اوه كال تخر اا ف و اسا جا ع من قبل اتاد العلناء 
والمهندسين اليابانيين 3 عام 1951م تخليداً لذكرى ديمنج وتقديرا لساهماته ف 
شرن حاون الحووة 2 الستاعة اا ,تهت الجحافزة للمتكلبات والوحدات 


العاملة فيها التي تتميز بالابتكار ب4 مجال الإنتاجية والجودة» كما تمنح للأفراد 
الذين لبم إسهامات بحثية أو تطبيقية 2 مجال الجودة أو 4 مجال نشرها. 


عزيزي الدارس» تهدف عملية منح جائزة ديمنج للمنظمات والوحدات التابعة لا 
إلى تقييم مدى نجاح جهود تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 المنظمات اليابانية واختيار 
المنظمة الأكثر نجاحا ب2 هذا المجال» وقد اعتمدت هذه الجائزة بشكل رئيس 
على ما حدده ديمنج من النقاط الأربع عشرة الحاكمة لتحقيق الجودة. 
ا 5 55 58 9 5-0 )76( 
ويمكن تلخيص عناصر التقييم التي تشملها جائزة ديمنج 2 الاتي: 


1. القيادة: وتشمل: 
-دعم الإدارة العليا وبقية المديرين لجميع أنشطة تحقيق الجودة. 
-مشاركة الإدارة العليا وبقية المديرين 4# برامج تحسين الجودة. 
شاك الاما ے ل مشاكن ردا اددع ادد 
-تصميم برامج مفصلة للعاملين تتضمن سياسة الجودة وأهدافها وسبل 
اعتمادها. 
2. رضا الزباكن: ويتمثل بتحقيق: 
-ما يفوق توقعات الزبائن من مزايا 4 السلع والخدمات المقدمة. 
-إدارة العلاقات مع الزبائن والاستماع لآرائهم. 
-قياس مدى رضاهم واتجاهاتهم نحو الشركة. 
3. التحسين المستمر: ويشمل: 
-استخدام التقنيات الإحصائية وسيلة لتحسين الجودة. 
-اعتماد أسلوب العمل الجماعي وحلقات الجودة. 
-المقارنة بمنافس متميز ومحاولة التغلب على سمة تميزه. 
4 تطوير بشاركة الورد ن 3: 
-تحقيق الجودة. 
-إقامة علاقات طويلة الأجل معهم. 
-اعنماء الرة تسترى المفمة المشتركة. 
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5. بناء الجودة 3: 
a‏ 
-عمليات الإنتاج والسيطرة عليها لتحقيق الجودة. 
6. إدارة الموارد المادية والبشرية وعملية الجودة: بما يحقق الإفادة الكاملة 
منها © تحسين الجودة وتطوير إنتاجية العمل. 


7 التعليم والتدريب المستمرين: من أجل الجودة ولفئات العاملين كافة 
وتشجيع التعليم وتقدير أداء العاملين وتحفيزهم. 

8. تحقيق رضا العاملين والمستثمرين والموردين والمجتمع وتحفيز الشركات: 
للحصول علق جوائز إدارة الجودة الشاملة. 


5. . أنموذج الجائزة الأمريكية: 

عزيزي الدارس» مع تزايد الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة خلال الثمائينيات من 
القرن الماضى 2 الولايات المتحدة الأمريكية برزت التوجهات لإنشاء جائزة وطنية 
4 مجال الجودة للشركات الأمريكية:؛ وقد تم إنشاء تلك الجائزة عام 1987م: 
تمثلت الأهداف الرئيسة لبا 4 تحفيز الشركات الأمريكية لتحسين الجودة 
والإنداجية ومكافة: الشركات ال تقوم بتحسين الجودة وتكون مكالاً يحتذى يه 
الجودة ١‏ وقد سميت الساكزةاباسه مالكوم بالدريج تقديرا تجهوده ‏ امساح 
ے2 تحسين كفاءة وفعالية وزارة التجارة. 

عزيزي الدارس» تتم عملية منح الجائزة حسب المرااحل اك 
ار 
E‏ بوصف لنظم الجودة فيها. 
2. إذا تم قبول هذا المخلص تعتبرالشركة المتقدمة قد اجتازت مرحلة 


ق إدارة الح 


دة الشاملة 


3. يتم تقييم المتقدمين على أساس سبعة مجالات رئيسة تم وضعها بمعرفة 
المعهد القومي للمواصفات والتكنولوجيا وهذه المجالات أو العناصر هي: 
-القيادة. 
-المعلومات والتحليل. 
-التخطيط الاستراتيجي. 


-إدارة وتطوير الموارد البشرية. 
-إدارة جودة العمليات. 

-نتائج الأعمال(الجودة). 
-رضا العملاء. 


والشكل (10-4) يوضح الإطار العام للجائزة الأمريكية: 


شكل (10-4) أنموذج الجائزة الأمريكية 


إدارة جودة العمليات 


نتائج الأعمال 


المصدر: المقلي؛ عمرحمد ٠‏ وإدريس عبداللّه عبد الرحيم» إدارة الجودة الشاملة» جامعة السودان المفتوحة» 
الطبعة الأولى: 2006م» الخرطوم» ص327. 
الآساين تمرح النجاكرة الأمريكية يعكل ذا الفادة آها اتف اص ر الى تفل النظام 
فهي فحص المعلومات والتحليل»؛ التخطيط الاستراتيجي» إدارة وتطوير الموارد 
البشرية» إدارة جودة المبيعات, بيئما تتمثل الأهداف 3 تحقيق رضا العملاء ونتائج 
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الأعمال»آما عناصر التقييم الفرعية لعناصر أنموذج الجائزة والدرجات المرجحة 
التي تعبر عن الوزن النسبي لكل عنصر فرعي فهي كما هو موضح 4 الجدول (4- 
2). 


جدول (2-4) نقاط العناصر الرئيسة والفرعية والنقاط المرجحة لأنموذج الجائزة الأمريكية. 


كفاءة القيادة التنفيذية. 

555 2- مدى اهتمام القيادة بالجودة. ٠‏ 00 

1 3- كفاءة إدارة الجودة. 25 

4- تحقيق المسؤولية الشاملة للجودة. 20 

الات 1- نطاق إدارة جودة المعلومات والبيانات 20 
2- المعلومات المتعلقة بالمعايرة (المقارنة). 30 70 

والتحليل 3- تحليل المعلومات والبيانات. 20 

التخطيط ١‏ 1- عملية تخطيط استراتيجية الجودة. 35 
الاستراتيجي 2- خطط وأهداف الجودة. 25 00 

1- إدارة الموارد البشرية. 20 

إدارة وتطوير ١‏ 2- سياسة إدماج العاملين ومشاركتهم. 40 
الموارد 3- التعليم والتدريب 2 مجال الجودة. 40 150 

البشرية ١‏ 4- احترام العاملين وتقدير أدائهم. 25 

5- مستوى الروح المعنوية لدى العاملين. 25 

1- جودة تصميم السلعة أو تقديم الخدمة. 35 

2- عملية الرقابة على الجودة. 20 

3- عملية التحسين المستمر للجودة 20 
لي 0 15 140 

لع | 5- التوثيق. 10 

6- خدمة دعم الجودة. 20 

27 جودة المقول. 20 


00 


ق إدارة الح 
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- نتائج مستوى جودة السلعة أو تقديم 
نتائج الخدمة. 
ڪڪ ص ا 180 
الجودة 2- نتائج جودة العمليات وخدمة دعم الجودة. 50 
3- نتائج جودة الممول. 40 
1- تحديد احتياجات العميل وتوقعاته. 30 
2- إدارة العلاقة مع العميل. 50 300 
3- معايير خدمة العميل. 20 
4- الاهتمام بالعميل. 15 
رضا العميل. | 5- حل الشكاوى من أجل تحسين الجودة. 25 
6- تحديد مستوى رضا العميل. 20 
7- نتائج رضا العميل. 70 
8- مقارنةرضاالعميل مع الرضا2 70 
الشركات المنافسة. 


المصدر بتصرف: عقيلي» عمر وصفي» مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة» دار وائل للنشر 
والتوزيع» الطبعة الثانية »عمان» 2009م» ص186-184. 


5. 3. أنموذج الجائزة الأوروبية: 

عزيزي الدارس » أنشأت هذه الجائزة عام 1991م من قبل المنظمة الأوروبية 
لإدارة الجودة )E۴0(‏ ويشار للنموذج الذي اعتمدته هذه الجائزة» أحياناًء نموذج 
اف الأورويية ا الح اتبيه د اعا 

لقد تم تقديم أنموذج المنظمة الأوروبية لإدارة الجودة للتميز 2 بداية عام 1992م 
كإطار لتقييم طلبات المشاركين 2 الجائزة الأوروبية للجودة» ويتتكون أنموذج 
الحا الور من تسعة عناصر أساسية تتفاعل مع بعضها بعلاقات يربطها إطار 
عام يوضح هذه العناصر وعلاقاتها ببعضها دا + وقفسمت هذه العناصر إلى 
مجموعتين رئيستين هما عناصر التمكين وتشمل: القيادة » السياسة 
لاتا فة إدارة الو ارو اريت ادا الموازد اكادية» العمليات: وعتاصمير 
النتائج وتشمل رضا العملاءء رضاء العاملين: التأثير ي المجتمع» نتائج الأعمالء 
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ولحل عنصر من هذه العناصر وزن نسبي يستخدم لحساب التقييم للمتقدمين 

للجائزة» ووفقاً للأنموذج فإن عناصر التمكين هي التي تؤدي إلى تحقيق النتائج 

والأخيرة بدورها تؤدي إلى التميز 4 نتائج الأعمال» والشكل (11-4) يوضح ذلك: 
شكل (11-4) | شكل (11-4) أنموذج الجائزة الأوروبية للجودة ا الجائزة الأوروبية للجودة. 


إدارة الموارد البشرية 
%9 


السياسة والاستراتيجية 


% 8 


إدارة الموارد المادية 
%9 


عناصر النتائج 1/50 
«جبببببب ب بإ ي يي يي يه 


المصدر: 

-العزاوي» محمد عبدالوهاب» إدارة الجودة الشاملة» دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع» عمان» 2005م: ص 76. 

-زين الدين» شريد عبد الفتاح: المنهج العلمي لتطييق إدارة الجودة الشاملة ب4 المؤسسات العربية؛ القاهرةء 1996م»ءص.71 

5. اأنموذج جائزة الملك عبدالله الثاني للتميز: 

عزيزي الدارس» توجد العديد من الجوائز العربية الخاصة بالجودة» منها 

جائزة محمد بن راشد آ ل مكتوم للإدارة العربية» وجائزة الملك عبد العزيز للجودة, 
وجائزة الملك عبداللّه الثاني للتميز 2 المملكة الأردنية الباشمية وغيرها العديد من 
اا د دول ضرنية هه وميتقنار نهدا ته لسراكة الو الس وقد 
أنموذج جائزة الملك عبدالله الثاني للتميزء وذلك على النحو الآتى :° 


عزيزي الدارس» تهدف جائزة الملك عبدالله الثاني للتميز إلى تعزيز التنافسية 
لدى المؤسسات الأردنية عن طريق نشر الوعي بمفاهيم إدارة الجودة الشاملة والأداء 
المتميز وإبراز المجهودات المتميزة للمؤسسات الوطنية» كما تهدف إلى تبادل 
الخبرات المتميزة بين المؤسسات الأردنية» وتتضمن معايير التقييم (5) عتاصر رئيسة 
هي: القيادة» التخطيط الاستراتيجي» إدارة الموارد» إدارة العمليات»النتائج» كما 
يوضح ذلك الشكل (12-4). 


e» 


ق إدارة الك 


دة الشاملهة 


شكل (12-4) أنموذج جائزة الملك عبدالله الثاني للتميز 


التخطيط الاستراتيجي (150 نقطة ) 


إدارة الموارد 
(250 نقطة) 


إدارة العمليات 
(200 نقطة) 


المصدر: الطائي»› رعد عبداللّه, قدادة» عيسى » إدارة الجودة الشاملة» دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع » عمان» 
38م.: ص379. 
الخمسة الرئيسة ب4 أنموذج جائزة الملك عبدالله الثاني للتميز""“ 


1. القيادة Leadership‏ (150 نقطة): 

يركز معيار القيادة على دور الإدارة العليا ج المنظمة والمتعلق بوضع رؤيا 
قيادية للمنظمة تعكس فيمتها وفلسفتها. كما يركز هذا المعيار على كيفية 
الا اد ا عت را ل قات 
وتشجيعها لنشاطات الإبداع. 

2 التخطيط الاستراتيجي ع8صتصطةا2 :507216837 (150 نقطة): 

يت اول معي ار التخطيط الأ تراتيجي رسالة المنظمة وأه داذيها 
والاستراتيجيات التي تتبناها لتحقيق هذه الأهداف» اعتماداً على تحليلات 
ليله لجار وليل الساكلية. لشاف إل تسو الأهداف بالاسترامهجات 
إلى خطط عمل. 

3. إدارة الموارد Resources Management‏ (250 نقطة): 

ااانا عل CI‏ سا ل لسار ليك 
ومعلوماتية وتقنية بكفاءة عالية وفعالية كبيرة. 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


4. إدارة العمليات Operations Management‏ (200 نقطة): 

يركز هذا المعيار على درجة الترام المنظمة بتقديم منتجات ذات جودة عالية 
تلبي احتياجات العملاء ومراعاة الحفاظ على البيئة» وذلك من خلال وجود 
هيكل تنظيمي مناسب ووصف وظيفي واضح لڪل موظف فيها . كما يركز 
المعيار على تخطيط وتطوير وتوثيق وتطبيق أنظمة جودة فعالة تغفطي كافة 
ات ب العاف إن ا 
TT‏ 

5. النتائج s٤اuوءR‏ (250 نقطة): 

برك هذا ايار على اتح أعمال المنظعة ين حت د ةرا اللا 
رضا العاملين» جودة المنتجء أداء الموردين» الآثر على الاقتصاد» الأثر على 


CNN‏ ل را ل لا ال سال 
الك شمر ف وععالتيا ف قالطال" 

2 ارك دی مشاركة المي حالعائلين الها الات والوردين 
والمجتمع المحلي» بوضع متطلبات المعايير وتطبيقها. 

3. الاتصال: طريقة إرسال ونشر متطلبات المعايير إلى المعنيين ف المنظمة. 

4. التحسين المستمر: كيفية إجراء التحسينات المستمرة وتنفيذ مشاريع 
التحسين ج المنظمة فيما يتعلق بكافة متطلبات المعايير ومجالاتها. 


5 أتموذج الجهاز الحكومي: 
عزيزي الدارس» قام 'بارتون ومارسون" بتطوير نموذج لإدارة الجودة الشاملة 


د )82( 


ق إدارة الح 


دة الشاملهة 


1. تحدد المنظمة الحكومية شريحة المواطنين أو الجمهور المستفيدة من 
AL‏ 

2. استطلاع حاجات ورغبات وتوقعات الجمهور» من أجل الاطلاع عليها 
ومعرفتها. 

E‏ ل 
لديها» بشكل تؤدي إلى تلبية مطالب الجمهور وتوقعاته 4 ضوء معايير آداء 
تضمن تحقيق الجودة العالية 4 تقديم الخدمة. 

4. تحديد التقنيات الحديثة التي سوف يستخدمها الموظفون # تقديم الخدمة 
للجمهور إسهاما ‏ تحقيق الجودة والسرعة والسهولة» والمرونة ب4 تقديمها. 

5. تدريب جميع الموظفين على الفلسفة الجديدة وتمكينهم من تطبيقها وعلى 
عل النقيات الحديئة المزمع اتا اميا من ليم عند اميم الحدفة 
للجمهور. 

6 تبني سياسة لامركزية السلطة وتفويضها إلى جانب لامركزية آداء 
الخدمة؛ وذلك من أجل تسهيل تقديمها للمواطنين وتحقيق درجة عالية من 
الا جك هذا الحدب. 

7. تنفيذ استطلاعات مستمرة لرأي الجمهور المستفيد من الخدمة للتعرف 
بشكل دائم على ملاحظاته» وشكاواه» ومقترحاته من أجل رفع مستوى 
جودتهاء وإدخال تحسينات مستمرة عليهاء وتحقيق درجة عالية من الرضا لدى 
ال 

N LS 
المقدمة من قبل منظماتها بعضها مع بعض» لتحديد المنظمات ذات الجودة‎ 
خدماتها والرضا العالي لدى جمهورهاء واطلاع المنظمات الأخرى‎  ةيلاعلا‎ 
على هذه النتائج لتحذو حذوها.‎ 

9. تقديم مكافآت للمتفوقين سواء على صعيد المنظمات بوجه عام» أو على 
صعيد الموظفين العاملين بداخلها بشكل خاص» وذلك تقديراً لجهودهم ومن 
أل حي اط ا .: على ل د غال ‏ الجودة ‏ أداء 
E‏ 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


ق إدارة الك 


دة الشاملهة 


عزيزي الدارس» إن مجرد تقدم آي منظمة للحصول على آي جائزة من الجوائز 
السايقة اتذكر يمن ارا مهما اة جلو كه رة عة مهنم لاان فنا 
وستحصل الشركة المتقدمة على ملخص مكتوب لنتيجة عملية التقييم يوضح فيه 
نواحي القوة والضعف ب ممارستها لإدارة الجودة الشاملة وسيساعدها ذلك على 
التخلص من الممارسات ذات النتائج السلبية وتدعيم الممارسات الإيجابية» إضافة إلى 
الماد مح الات القدسة ن ل قريق اليم انض تمل رؤيقيع لتطوير 
تساف الشركة 


تحدث بشكل مختصر عن أهم الأهداف المشتركة التي تسعى أنموذجات 
الأداء المتميز إلى تحقيقها. 


أسئلة التقويم الذاتي 


عزيزي الدارس» أجب عن الأسئلة الآتية: 

EEC TS‏ سي سات صما إلى رك 
ل لي ل لس ايا ل را ايه 
الشاملة, ولماذا © 

٠‏ وشح طبيعة العلاقة بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة ومتطليبات 
اا 2 
الأعمال التي قمت بزيارتها. 

. من خلال تقييمك لأنموذجات الأداء المتميز» ماهو الأنموذج الذي تراه 
NLS LLL‏ 


iw 6لانثط‎ 


عزيزي الدارس» قم بالاتصال بأحد زملائك من الطلبة الذين يدرسون 
معك 2 نفس المستوى الدراسي ووجه إليه الأسئلة الآتية: 
1. ما هي منظمات الأعمال التي قمت بزيارتها ب4 إطار الأنشطة المكلف 
ا2 


. ماهي مفاهيم الجودة التي تطبقها تلك المنظمات»؛ وما هو مستوى 
تطبيقها لہا؟ 

. قارن بين واقع الجودة 4 تلك المنظمات التي زارها زميلك وواقع الجودة 
2 المنظمات التي قمت بزيارتها؟ 


تطبيق إدارة الج 


دة الشاملهة 


ق إدارة الك 


دة الشاملهة 


7 الشلاصطي: 


عزيزي الدارس» تناولنا ب4 هذه الوحدة مبادئ إدارة الجودة الشاملة» حيث تطرقنا إلى 
E‏ 
الا الوقاية م الأخطاء قل رتيا ا خيرات الا ال وتوظيفها . ا 
NLL‏ 

كذلك تناولنا متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة التي يسهم كل منها 4 تحقق 
مبدأً أو أكثر من مبادئ إدارة الجودة الشاملة ومن أهم هذه المتطلبات التزام الإدارة العليا 
مح ا 1 كر 
العميل يدير المنظمة» ووجود نظام لقياس الجودة» إضافة إلى تبني أنماط قيادية ملائمة 
ل لاس حدس ا I‏ ل مول 
ا ا 

ا E O‏ 
ومرحلة التخطيط» ومرحلة التطبيق» ثم مرحلة الرقابة والتقويم» وأخيراً مرحلة تبادل 
اتا 

أخيرا تطرقنا إلى أنموذجات الأداء المتميز واخترنا خمسة آنموذجات» وهي أنموذج 
إدوارد ديمنج» وأنموذج الجائزة الأوروبية» وكذلك أنموذج الجائزة الأمريكية؛ إضافة إلى 
أنموذج جائزة الملك عبدالله الثاني للتميز » وأخيراً أنموذج الجهاز الحكومي. 


9 أستلج التفييتات: 


أولاً: الأسئلة المقالية: 


اا اا ها انار لبر السام ا اه د 
موضحا الفرق بينهما. 

2. ما هي أهم متطلبات تطبيق الجودة اللازم توافرها حتى تتمكن المنظمة من تحقيق 
مدآ ات اأ رة 


3. تحدث بصورة مختصرة عن الأمور التي يجب على إدارة المنظمة أن تراعيها عند إعداد 
جدولها الزمني الخاص بتطبيق إدارة الجودة الشاملة. 
4. وضح أهم الفوائد التي تحققها أي منظمة بمجرد تقدمها لأي جائزة من جوائز الجودة. 


1. يطلق على مبدأً إدارة الجودة الشاملة الذي تدور حوله بقية مبادئ إدارة الجودة مبدأً: 
ان اا 
ب. التركيز على العمليات مثل التركيز على النتائج. 
ج. التركيز على العميل. 
د. الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها. 
2. يطلق على من تشكل مخرجات عمله ج المنظمة مدخلات مباشرة لوحدة أخرى ب: 
أ. المورد الخارجي. 
الام 
ج. العميل الخارجي. 
د. العميل الداخلي. 
3. يسمى الأسلوب الذي يستخدم لتحديد الأسباب المحتملة للمشكلة وتصنيفها 2 فثات 


0 


أ. تحليل باريتو. 


عام لاله 


ج. خرائط الرقابة. 
ل ادر 
4 ا ار لو ار E‏ 
الإ 
E‏ 
ج. التطبيق. 
د. تبادل الخبرات ونشرها. 
5. أنموذج الجودة الذي قسمت عناصره إلى مجموعتين رئيستين هو: 
أ. أنموذج الجائزة الأمريكية. 
ب. أنموذج الجائزة الأوروبية. 
ج. أنموذج الجهاز الحكومي. 
د. أنموذج إدوارد ديمنج. 


تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


ق إدارة الك 


دة الشاملهة 


و إجابات التعيينات: 


أولاً: إجابات التعيينات المقالية: 


1. من مبادئ إدارة الجودة الشاملة اللآتي: 

اسن 

-التحسين المستمر. 

ا کات کا كاك ا 

ومن متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة الآتى: 

اا اا ا 

-وجود نظام لقياس الجودة. 

-وجود نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة. 

ل ل ل ار 

متطليات NN‏ كان المتطليات lL ELE‏ 
المبادئ» بينما المبادئ تعد نتائج تتحقق من خلال توافر المتطلبات. 
2. حتى يتحقق مبدأ التحسين المستمر فلا بد من توافر مجموعة متطلبات أهمها الآتى: 

ا ا ل يي ل ار لالت ١‏ 

-وجود نظام لقياس الجودة. 

-الإدار: الماعلة ا وتوظيفها. 

اتويت 

-وجود نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة. 

ر قوية مع الرردين. 
3. الأمور التي يجب مراعاتها من قبل إدارة المنظمة عند إعداد الجدول الزمني لتطبيق إدارة 
الجودة الشاملة الآتي: 

EG ET 

راغا العلاقات الدادلة ن مراحل تلن إدار: الجر : القاملة. 

E E 0000 
0008ب‎ 
SS 

-تكوين فريق عمل لمتابعة تنفيذ الجدول الزمني وجمع البيانات والمعلومات ذات العلاقة 
لد إذار: الحرد: ااا 

E TT E‏ ا 
عمل متابعة تتفيد الجدول الزمني ومجلس الجودة وممكل عن العاملين «احل المنطمة . 

E a 
N 


4. تتمثل الفوائد التى يمكن أن تحققها أية منظمة بمجرد تقدمها للحصول على أية جائزة 
من جوائز الجودة 2 الآتي: 

-معرفة مستوى تقدمها 2 مجال تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

-معرفة نقاط القوة ونقاط الضعف 3 مجال تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 


“التحلض من العارسات ذات النتائج اا اة وتدعيم الممارسات الإيجابية. 

-الاستفادة من المقترحات المقدمة من قبل فريق التقييم الذي يمثل رؤية لتطوير ممارسات 
الل د ل ا انحر اا 

-فتح المجال أمام المنظمة لعملية التحسين المستمر 2 كافة مجالات العمل 2 المنظمة. 


ثانياً: إجابات التعيينات الموضوعية: 


0 إجابات التد ريبات: 


إجابة التدريب رقم (1): 


تتمثل أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة 2 الآتي: 
1. التركيز على العميل. 
2 التركيز على العمليات مثل التركيز على النتائج. 
د اله ن ااا 
4. اتخاذ القرارات بناء على الحقائق. 
5. الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها. 


6. حشد خبرات الموارد البشرية وتوظيفها. 


أما أهداف هذه المبادئ فتتمثل أهمها 2 الآتي: 
E TL DOD‏ مدر 
دا ا اا د للد ل لظ 
E E O E E SS‏ 
کا ل ا ات د E‏ 


تطبيق إدارة الج 


دة الشاملهة 


ق إدارة الك 


دة الشاملهة 


أما بالنسبة للفرق بين المدخل الياباني والمدخل الأمريكي + مجال تحسين الجودة 
فيتمثل 2 أن: 


-اليابانيين يعتمدون على طريقة صرن التي تتلخص ك إجراء تحسينات مستمرة 
للجودة 2 كل المجالات و2 جميع الأوقات ولڪن على شكل خطوات صغيرة ومدروسة 
وبشكل متتال وبصورة مستمرة. 


-الأمريكيين يعتمدون على طريقة الخطوة الواسعة التي تتلخص ب إجراء تحسينات 
واسعة ونشيطة ومثيرة للوصول إلى أعلى مستوى للجودة بالاعتماد على تكنولوجيا 
متطورة جدا لتحقيق التحسين على شكل ضربة أودفعة واحدة قوية وسريعة وواسعة» 
وبعد الانتهاء منها يبدأ التفكير بضربة آخرى تالية على نفس المنوال. 


إجابة التدريب رقم (2): 


تنبع أهمية توافر متطلبات إدارة الجودة الشاملة لنجاح تطبيقها ب4 منظمات الأعمال 
م كرون هده اسطيات عد ار كرات ار الاعيد: ال ا ليق إدارة الجوية 
الشاملة» حيث إن تحقق أي مبدأ من مبادئ إدارة الجودة الشاملة يتطلب توافر متطلب أو 
أكثر من تلك المتطلبات» فمتطلب واحد يسهم ‏ تحقق مبدأ أو أكثرء وبالتالي فإن 
نجاح التطبيق يعتمد بدرجة أساسية على توافر هذه المتطلبات» فعلى سبيل المثال ليس 
من المعقول نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة بدون التزام الإدارة العليا ودعمها لإدارة 
الحرد: ااا كال ف المفقول تحقى فيد السحسي ا يدون تراخر 
نظام معلومات لادارة الجود الشاملة أو بدون توافر التدريب أو وجود نظام لقياس الجودة 
0 


إجابة التدريب رقم (3): 


تعد مرحلة ا مرحلة مهمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة فهي تعد بمثابة 
Li lL Ey‏ 
TS‏ 


ضرورية لنجاح المراحل اللاحقة» إذ إنها تؤثر بدرجة كبيرة ب4 مستوى تنفيذ المراحل 
اللاحقة »ومن ثم نجاحها أو فشلهاء ومن أهم هذه المراحل الفرعية التي تتضمنها مرحلة 
الإعداد وتعد ذات تأثير كبير 4 نجاح المراحل اللاحقة الآتي: 


CM EDT‏ ل ل ار امات 

2 إعداد وتنفيذ برامج تدريبية لكل من المديرين التنفيذيين الرئيسيين وأعضاء 
مجلس الجودة. 

3. تعيين مدير لإدارة الجودة الشاملة ومنسق لباء وكذلك مستشار لہا. 

4. تشكيل مجلس الجودة. 

5. تخصيص الموارد اللازمة لنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

6. الإعلان لجميع العاملين 2 المنظمة عن البدء بتطبيق إدارة الجودة الشاملة. 


2 تشجيع التقييم الذاتي للمنظمات ومقارنة أداء المنظمات وجهودها 4 تحسين 
الح لك عور مما الو سود 

اا ا لسر ششافة السرم 

22 


1. لمحي مسيفي عن الوحدة الد راسيلل الخامسيم: 


ا كك 
تلبت عل فيا إششاف إلى مرا ل تطسفيا. مط هر لمر ات الأذاء اتوم 
5 
ET‏ ا ل ل ا ل اتيم 


دراستي حالة إحداهما 4 منظمة صناعية» والأخرى 4 منظمة خدمية» كما سنتتاول 
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3. . توجهات مسؤولي المنظمات اليمنية نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة... 


3 . التوجهات الرسمية اليمنية تجاه تطبيق إدارة الجودة الشاملة 


واقع إدارة الجودة الشاملة ومستقبلها 


واقع إدارة الجودة الشاملة و 


1 المقدمي: 


1. 1. التمهيد: 

عزيزي الدارس» مرحباً بك إلى هذه الوحدة. 

إن المنظمات اليمنية كغيرها من المنظمات الإقليمية والدولية لا تعيش 
بمعزل عن التغيرات العالمية ب كافة المجالات وخاصة فيما يتعلق بقوانين التجارة 
والمواصفات الدولية» الأمر الذي ينبغفي عليها سرعة التكيف مع تلك 
التغيرات» حتى تتمكن من مجابهة المنظمات الإقليمية والدولية» وذلك من خلال 
فا [الأسالني الأدازية الد وا او الحودة الشاظة: هذا يطلب ا 
الوقوف على واقع إدارة الجودة الشاملة 2 المنظمات اليمنية» ومن ثم التنبؤ 
بملامح ومستغيل إدارة الجودة الشاملة فيها ورسم الاستراتيجيات والخطط 
انكف لتقل هذه التظطيائف إل مشياف التظامات الأقليمية والدولية 

تتضمن هذه الوحدة الجداول والأشكال التوضيحية التي تساعدك-عزيزي 
ادا ری تفاي كينع وا عات مواقا كا نهد ادوا 
تدريبات» إضافة إلى أسئلة التقويم الذاتي التي نأمل أن تساعدك-عزيزي 
الذارس ج فاس دع مك واستيعازلك لختويات هذه الوحدة 


1. . أهداف الوحدة: 


عزيزي الدارس» بعد انتهائك من دراسة هذه الوحدة يجب أن تكون قادراً 
عل أن: 

انعرف كيف نشات وتطورت إدارة الو الشاملة 4 النظمات اة 

٠‏ تميزبين واقع إدارة الجودة الشاملة 4 المنظمات اليمنية الصناعية وواقعها 


المنظمات الال هة 
٠‏ تقيم توجهات مسؤولي المنظمات اليمنية نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 
. توضح التوجهات الرسمية اليمنية تجاه تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 


1. 3. أقسام الوحدة: 


عزيزي الدارس» تتكون هذه الوحدة من فسمين رئيسين أعدا بهدف 


تحقيق أهداف هذه الوحدة وهما: 


1. واقع إدارة الجودة الشاملة ب2 المنظمات اليمنية. 
2. مستقبل إدارة الجودة الشاملة 2 المنظمات اليمنية. 


1. 4. قراءات مساعدة: 


عزيزي الدارس» تتمثل المراجع الآتية قراءات مساعدة تتعلق بمحتويات 
هذه الوحدة يمكنك الرجوع إليها لتساعدك 4 زيادة فهم محتويات هذه 
الوحدة واستيعابها: 

1. عايضء عبداللطيف مصلح» متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
2 البيئة الضناهةة البعنية. رسالة دكترراء. غرر منشور:: كلية الدراسات 
العلياء جامعة أم درمان الإسلامية» الخرطوم: 2006م» ص198-179. 

2. الكميم» جمال ناصرء تقييم نتائج تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 
دراسة ميدانية على الشركات الصناعية اليمنية» رسالة ماجستير (غير 
منشورة)» كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية» جامعة آل البيت» الأردنء 
3م»› ص110-94. 

3. عليمات» صالح ناصرء إدارة الجودة الشاملة 2 المؤسسات التربوية» 
دار الشروق للنشر والتوزيع» الطبعة الأولى؛ عمان»ء 2004م» ص80-76. 


5.1. وسائط مساندة: 


عزيزي الدارس» يمكنك الاستماع إلى إذاعة التعليم المفتوح وال 17© 
التعليمي المرفق» إضافة إلى الإطلاع على المحاضرات المكتوبة على موقع 
الجامعة 7777.011.151.6011, كما يمكنك كذلك الاستماع إلى الشريط 


الذي تضمن تسجيلاً لأهم محاضرات المقرر. 


واقع إدارة الجودة الشاملة و 
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2 واقع إدارة الجودة الشاملي في المنظمات اليمنيت: 


2. 1. نشأة إدارة الجودة الشاملة وتطورها ب2 المنظمات اليمنية: 

عزيزي الدارس؛ لقد تطورت إدارة الجودة عالمياً على امتداد القرن الماضي: 
وقد مر هذا التطور عبر مراحل مختلفة ابتداءً بمرحلة الرقابة بوساطة العامل 
التي سادت ما قبل الشورة الصناعية واستمرت حتى نهاية القرن التاسع 
مقو كنبا صحيطقة إدانة] السيدة الشناواة رورس تسيكة عسي شيع انا 
يومنا هذا 2 كثير من المنظمات الصناعية العالمية. 

يمكن القول إن التسلسل التاريخي للاهتمام بالجودة مر على معظم الدول 
سواء منها المتقدمة أم النامية» مع اختلاف مستوى التطبيق والفترة الزمنية التي 
طبقت فيها كل مرحلة من دولة لأخرى نتيجة لاختلاف ظروف تلك الدول. 

ا RR‏ الجتكتيدات ا سا الكاسة مها كات إن 
تركيز اهتمامها ب4 كيفية مواجهة الطلب المتزايد على منتجاتها ب4 السوق 
اللنحلبة كن تكس سخلا افع اميا بالعردة راء وا ال 
خصوصاًء مما أدى إلى تأخر تبني إدارة الجودة الشاملة وتطورها ب4 تلك 
المنظمات. 

ومع توجه الحكومة نحو تحرير التجارة الخارجية- استجابة للمتغيرات 
الدولية المتسارعة من جهة؛ ومن جهة أخرى استجابة لشروط صندوق النقد 
الدولي-'دخل القطاع الصناعي عام 1996 م مرحلة جديدة وحرجة؛ بسبب 
القصول تحصو سياسة تجارية مرتك وه على تحزين التجارة وتخفيضن القيود 
الجمركية وإلغاء القيود غير الجمركية على التجارة”'' ومن ثم بدأت بعض 
اللتظبناكت ات حا الكامية اعا التكك تجاه امكعامينا الو حت 
سعت لتبني أنظمة للجودة بهدف زيادة قدرتها التنافسية والتصديرية» واستطاعت 
بعض هذه المنظمات تطبيق بعض هذه الأنظمة خلال النصف الثاني من عقد 
التسعينيات» بينما لم تتمكن أخرى من تطبيقها إلا ب4 العقد الأول من القرن 
الحادي والعشرين: 2 حين ما يزال الكثير من تلك المنظمات غير قادرة على 
قبي هن ا 


عزيزي الدارس» إن عدم تطبيق بعض المنظمات اليمنية لآنظمة الجودة وعدم 
حضولا على شهاذة #تخطبيق هذه الأنظمة لا يعني أنها يست موقمة بالجودة به 
الوقت الحاضرء أو أنها لا ترغب # تطبيق مثل هذه الأنظمة» فهناك توجهاً من 
قل مسووتى فلك اللنظينات يعو متام بالسوده وكطبيق الا ذا ترج هده 
متظامات قن فطعي وط ايان ديق نجال الإعواد لتطبيق الحد انظبة 
الحتردة كو أن مقعم التق ات ا الت اع بمح لها مراف اة 
قياسية تتراوح ما بين مواصفات قياسية دولية ومواصفات تصدرها الجهة الطالبة 
للسلعة والجدول (1-5) يوضح عدد المنظمات التي تطبق المواصفات القياسية 
ضهن 43امتظية اروت غاا دزاسة عاد 2066 


جدول (1-5) المواصفات القياسية 4 المنظمات الصناعية عينة الدراسة 
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مواصفات دولية 

مواصفات خليجية 
مواصفات يمنية رسمية 15 
مواصفات خاصة بالمنظمة 22 
مواصفات خاصة بالزبون 9 


المصدر: عايض »عبداللطيف مصلح» متطلبات إدارة الجودة الشاملة ب4 المنظمات الصناعية اليمنية» 
رسالة دڪتوراه» غير منشورة› حلية الدراسات العلياء جامعة آم درمان الإسلامية, الخرطوم» 6,م؛ ص 6. 
عليها الدراسة والبالغ عددها 43 منظمة يوجد لديها مواصفات قياسية مع 
اختلاف الجهة التي تصدر هذه المواصفات إلا أن معظم المنظمات تطبق 
الو اقات الي أو الو اغات الخاضنة يها والقليل متها يطبق الواصفات 
الدولية أو الخليجية وذلك للأسياب الآتية: 


واقع إدارة الجودة الشاملة ومستقبلها 


واقع إدارة الجودة الشاملة و 


0 
14 


1. عدم وجود رؤية واضحة لدى مسؤولي بعض المنظمات لوضع منظماتهم 
0 

020000000 
لبعض المنظمات. 

ما ا الي 


4. عدم مواجهة بعض المنظمات لمنافسة قوية 2 السوق. 
5. سهولة إصدار المواصفات الخاصة بالمنظمة أو الخاصة بالزبون. 


عزيزي الدارس» إن درجة اهتمام المنظمات اليمنية بالجودة وممارسة 
الأنشطة المتعلقة بها مختلفة ومتباينة من منظمة لأخرى » وقد انعكس ذلك 
التباين ب2 مستوى اهتمام تلك المنظمات بمكانة إدارة الجودة فيهاء إذ تختلف 
من منظمة لأخرى» حيث توجد منظمات لديها إدارات مستقلة للجودة» وتتبع 
أعلى سلطة فيها (الإدارة العليا)» بينما يسند البعض الآخر من هذه المنظمات 
أنشطة الجودة لقسم للجودة» يتبع كذلك الإدارة العلياء وهذا يبرهن على 
اهتمام هذه المنظمات بالجودة» 4 حين توجد عدة منظمات تقل درجة اهتمامها 
بالجودة» إذ تسند أنشطة الجودة لقسم للجودة يتبع إدارة الإنتاج» كما توجد 
منظمات أخرى يمكن القول إن درجة اهتمامها بالجودة ضعيفة » حيث تسند 
أنشطة الجودة لإدارة الإنتاج أو لمشرف العمال. 


عموماً يمكن القول إن الواقع الإداري والتنظيمي لمكانة إدارة الجودة 
کو كر من اللتطماف الا شير ماق وفيرزما فل ماو رة 
الجودة وأنشطتهاء لاسيما منها المنظمات التي أسندت وظيفة وأنشطة الجودة 
لإدارة الإنتاج أو لمشرف العمال؛ حيث يعد ذلك أمراً غير مقبول وغير منطقي: 
كون إدارة الإنتاج هي الجهة المسؤولة عن العملية الإنتاجية 2 المنظمة» ومن ثم 
كيف تقوم بالإنتاج و الوقت نفسه تصدر الحكم على مدى جودته»ء وينطبق 
الأمر كذلك على مشرف العمال. 

إن الاهتمام بالجودة من قبل المنظمات اليمنية يختلف من منظمة 
لأخرى؛ وقد أنعكس ذلك 4 اختلاف المنظمات ب المرحلة التي وصلت إليها فيما 


يتعلق بتطبيق مفاهيم الجودة والجدول (2-5) يوضح مراحل تطور الجودة ج تلك 
المنظمات. 


جدول (2-5) مراحل قطور الجودة ف المنظمات اليمنية نة الدراسة: 


تأحيد الجودة 12 
الرقابة الإحصائية للجودة 12 
الفحص التفتيش 1 
مشرف العمال 18 


المصدر: عايضء عبد اللطيف مصلح» متطلبات إدارة الجودة الشاملة 2 المنظمات الصناعية اليمنية» 
رسالة دكتوراه:؛ غير منشورة› حلية الدراسات العلياء جامعة أم درمان الإسلامية» الخرطوم»› 6م:ءص 189. 


عزيزي الدارس» يتضح من الجدول أن معظم المنظمات اليمنية التي أجريت 
عليها الدراسة ما زالت وظيفة الجودة فيهاء وظيفة بدائية» حيث يتم إسناد 
أنشطة الجودة فيها إلى مشرفين على العمال وهذه مرحلة من مراحل الجودة 
طبقتها الكثير من المنظمات 2 العقد الأول والثاني من القرن الماضي» بينما 
نجد بعض المنظمات تمارس وظيفة الجودة وفقاً لمرحلة الرقابة الإحصائية للجودة 
وهذه المرحلة تم تطبيقها خلال العقد الخامس والسادس من القرن الماضي»› 2 
حين أن أرقى مستوى من التطور ‏ مجال الجودة وصلت إليه المنظمات اليمنية 
عينة الدراسة هي مرحلة تأكيد الجودة التي بدأ تطبيقها ‏ بعض المنظمات 
العالمية ب2 العقد السابع من القرن الماضي. 

وبالرغم من ممارسة المنظمات اليمنية لأنشطة الجودة واستحداث الكثير 
من هذه اقات مخدات خا لماز م مد الأنقطة: إلا أن اشتعانها كيذه 
الأنشطة ما يزال ضعيفاً ولم يرق إلى مستوى المراحل المتطورة التي وصلت إليها 
إدارة الجودة 4 كثير من المنظمات العالمية» إذ لم تصل أي منظمة من المنظمات 
عينة الدراسة إلى تطبيق مرحلة إدارة الجودة الشاملة التي بدأ تطبيقها ب كثير 
من المتظلبنااك ے الدول اللتقدمة مقن اة الكمانيتياك مى وما هذا ؛.ولسن 
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واقع إدارة الجودة الشاملة ومستقبلها 


واقع إدارة الجودة الشاملة و 


0 
0 


يي 
8 
د 


هذه فحسب بل لم تقم أي من هذه المنظمات باستحداث إدارة خاصة بإدارة 
الجودة الشاملة» كما لم تقم غالبية هذه المنظمات بإنشاء مجلس للجودة: 
إضافة إلى ضعف قيام المنظمات عينة الدراسة بتوعية العاملين ب4 هذه المنظمات 
بمفاهيم إدارة الجودة الشاملة. 


عزيزي الدارس» إن عدم تطبيق المنظمات اليمنية إدارة الجودة الشاملة خلال 
الفترة الماضية لا يعني أنه لا يوجد لديها اهتمام بإدارة الجودة الشاملة فبعض هذه 
المنظمات لديها توجه نحو تطبيق هذه المفهوم ولكنها 2 الفترة الماضية أعطت 
أولوية لتطبيق أنظمة إدارة الجودة والحصول على شهادة الجودة» لاسيما شهادة 
الآيزو» فحسب دراسة قام بها الشامي عام 1999م استهدفت معرفة واقع حال 
مفهوم إدارة الجودة الشاملة 2 المنظمات الصناعية اليمنية تبين "أن هناك 
منظمتين بنسبة 9622.2 من إجمالي المنظمات التي أجابت على الاستبانة أشارت 
إلى أنها تطبق مفهوم إدارة الجودة الشاملة» كما أشارت خمس منظمات بنسبة 
6 أنها لا تطبق إدارة الجودة الشاملة» ب4 حين أشارت بقية المنظمات إلى 
أنها تفڪر بٿ تطبيقها. © 

كما أن بعض المنظمات اليمنية سواء الصناعية أم الخدمية تطبق بعض 
مفاهيم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة سواء من خلال أنموذجات للجودة قامت 
بتصميمها لنفسها وتضمنت تلك الأنموذجات الكثير من مفاهيم إدارة الجودة 
الشاملة» أو نتيجة لتطبيقها أنظمة إدارة الجودة المتعارف عليها عالمياً التي توجد 
بينها وبين إدارة الجودة الشاملة علاقة تكامل وتشابهء لاسيما فيما يخص 
المبادئ التي تشترك فيها كل من تلك الأنظمة وإدارة الجودة الشاملة إلا أنه لا 
يوجد أنموذج لتطبيق إدارة الجودة الشاملة بشكل متكامل 2 المنظمات اليمنية 
وسيتم توضيح ذلك من خلال استعراض دراسة حالتين لواقع إدارة الجودة الشاملة 
4 منظمتين يمنيتين إحداهما منظمة صناعية والأخرى منظمة خدمية. 

و2 دراسة أجراها 'الكميم" على المنظمات الصناعية اليمنية تبين أن 
مفاهيم إدارة الجودة الشاملة ظهرت 4 كنف القطاع الخاص وخاصة قطاع 
الصناعات الغذائية» وأن مجموعة شركات هائل سعيد أنعم وشركاه أول 


الشركات التى تبنت مفهوم إدارة الجودة الشاملة... ثم تأتى بعد ذلك مجموعة 


إخوان ثابت # تبنيها لنظم إدارة الجودة الحديثة التي منها إدارة الجودة 


الشاملة © 


ناقش مدى اهتمام المنظمات اليمنية بتطبيق إدارة الجودة الشاملة؟ 


2. . دراسة حالة لواقع الجودة 2 الشركة اليمنية للصناعة والتجارة: 

عزيزي الدارس» تعد الشركة اليمنية للصناعة والتجارة»إحدى الشركات 
التابعة لمجموعة شركات هائل سعيد أنعم وشركاه وقد تأسست عام 1970م»› 
وتعد هذه الشركة إحدى الشركات التي أجرى عليها (عايض»2006) دراسة 
ميدانية ضمت (43) منظمة صناعية منتجه للسلع الاستهلاكية وهي ضمن فتّة 
المنظمات ذات النشاط الإنتاجي للسلع الغذائية» حيث تم توزيع استبانة على عينة 
عشوائية من العاملين فيها شملت المديرين ورؤساء الأقسام فيهاء إضاقة إلى 
مقابلة مسؤولي الجودة 4 الشركة بالاستعانة باستمارة مقابلة موجهه لمعرفة 
بعض القضايا المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة التي يصعب معرفتها بواسطة 
الاستبانة» وفيما يأتي استعراض سريع لواقع الجودة ب2 الشركة : 


2. واقع الجودة ‏ الشركة بشكل عام: 

عزيزي الدارس» من خلال المقابلة التي تم إجراؤها مع مسؤولي الجودة 2 
الشركة تبين وجود وحدة مسؤولة عن الجودة ب الشركة تابعة للادارة العليا 
تسمى إدارة تأكيد الجودة؛ كما يوجد 4 الشركة مجلس للجودة يتبع مدير 
غام الشركة: وآن الشركة تفن برامج تدريبية للتوعية بثقافة الجودة ونشرها 
بذ أوساط فاسان عق انرک كما قن أن التشركة تاو اة التحودة 
N‏ سينا اللرقظلة بانهلية ا حي اح ال كه على 
العديد من شهادات الجودة» والجدول (3-5) يوضح أهم تلك الشهادات: 


واقع إدارة الجودة الشاملة ومستقبلها 


واقع إدارة الجودة الشاملة و 


جدول (3-5) أهم الشهادات التي حصلت عليها الشركة اليمنية للصناعة والتجارة. 


ISO 9001/2000‏ دولية 1998 
الباسب HACCP‏ دولية 2004 
GMP‏ يمنية 2005 


كبا تتخن الشركة العديد من الإجراءات للتأكد من مستوى جودة السلع 
اء عو اساك التخلاة. سى هول الل الى الآنواق: مانا اقيق 
المواصقات الطلوية ف السلع ووضوكليا سليمة إلى اهلك مسقيدة باتكرادر 
الفنية المؤهلة والمعامل والمختبرات المزودة بأحدث التجهيزات التي تمكنهم من 
القيام بتلك الإجراءات بكفاءة وفعالية» ومن أهم تلك الإجراءات الآتي: 


1. فحص المواد الخام للتأكد من مطابقتها للمواصفات. 

2. تحقيق الاشتراطات اللازمة والمواصفات المطلوبة 3 المخازن لضمان 
الحفاظ على المخزون. 

3. الفحص الدوري للمخزون. 

4 استخدام الأساليب الكمية والنوعية للتأكد من المواصفات أثناء 


وبعد الإنتاج. 

5. متابعة مدى مطابقة السلع للمواصفات بعد وصولها إلى السوق خلال 
مدة صلاحياتهاء من خلال سحب عينات ووضعها ‏ أماكن مخصصة 
هيئت بنفس ظروف الأسواق التي توجد فيها السلع وإجراء الفحوصات 
الدوروية: ااا 


عزيزي الدارس» كذلك تقوم الشركة باتخاذ إجراءات للتخلص من 
النفايات الناجمة عن العمليات الإنتاجية سواء النفايات السائلة أم الصلبة أم 
غيرهاء وذلك 4 إطار تحقيق مسؤوليتها المجتمعية» إذ توجد لدى الشركة 
وحدة لمعالجة النفايات السائلة وتحويلها إلى ماء صالح للزراعة» كما توجد 
لديها محارق آلية لحرق المواد الصلبة» كما تقوم الشركة بنقل المواد العضوية 


كأعلاف للمواشي. 
2.. مدى توفير الشركة لمتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 
عزيزي الدارس» الجدول (4-5) يوضح مدى توفير الشركة اليمنية 
لأاع و العماره مط ات تين ذا ر الخو وة اا 


جدول (4-5) مدى توافر متطلبات إدارة الجودة الشاملة 2 الشركة اليمنية للصناعة والتجارة. 


ا ل ا 
الإدارة الفاعلة للموارد البشرية. 72.7 ES‏ 2 
| يرق فكرة اليل يدير انظ | 722 عالية 1 
تبني أنماط قيادية ملائمة لإدارة الجودة 71.0 ا 4 
الشاملة. 8 
| تهيقة متاخ العمل وشقاظة المنظمة. 2 | 2 695 فوق المتوسطة | 5 
ل 69.0 قوق المتوسطة | 6 
ال اليه ST TTT‏ 
| تطوير علاقات قوية مع الموردين.  ١|‏ 645 | ظوقالمتوسطة ٠‏ 8 
|التديييك | 35725 | 5وقالمتوسطلة | © 
Sa‏ عمل شالك | 500 


عزيزي الدارس» يتضح من الجدول (4-5) استناداً إلى الدراسة التي أجريت 
على الشركة بواسطة الاستبانة التي تم توزيعها على (36) من العاملين ب 
الشركة أنديهة كو افر متظلبات تطبيق إدارة اتحودة الشتاملة يف الشركة 
اليمنية للصناعة والتجارة عالية أو فوق المتوسطة »ما عدا متطلب بناء فرق عمل 
شالة؛ [ذ كانت درجة خواهره متوسظة: كما يتضع من الجدول (4-5 أن 
أكثر المتطليات تواهرا 4 الشركة هو وجود نظام لقياس الجودة؛ إذ كانت 
درجة تواغره عالية» حيث ادركك فيادة الشركة أن وجود نظاء لقيائن الجودة 
أمر ضروري بالنسبة للشركة لارتباطه المباشر بجودة المنتج» ولذلك فقد أولى 


00 
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وور موا شركات مال معي اهم رركا كرف ر متطلبات تطبيق 
إدارة الجودة الشاملة أهمية كبيرة» لاسيما هذا المتطلب من خلال توفير آحدث 
المعامل والمختبرات اللازمة لعملية الفحص والتفتيش بهدف التأحد من تطابق 
المنتج مع المواصفات المعتمدة» يليه بعد ذلك متطلب الإدارة الفاعلة للموارد 
البشرية» ثم متطلب تعميق فكرة العميل يدير المنظمة» ثم تبني أنماط قيادية 
ملاكنة ا ا تة الشاماة وك لك النطايات مع اخ وة عاف 

كبا ينهو من الحدول (155) أن ها الات اد ذا الشركة بور 
شوق ااا ما عا ي ا شرق عمل هان 

2 .1 .3. مدى تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 2 الشركة: 

عزيزي الدارسء؛ الجدول (5-5) يبين مدى تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
ك البيشة المتحافة والتجارة. 
جدول (5-5) مدى تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ب4 الشركة اليمنية للصناعة والتجارة. 


1 العمليات 1 

Si‏ مثل التركيز على 765 عالية 

النتائج. 

ال موا اء قل وقرهيا: 70.5 عالية 
تحريك خبرات القوى العاملة وتعبئتها. 68.7 فوق المتوسطة 4 
التركيز على العميل. 68.0 فوق المتوسطة 5 
التغذية العكسية. 64.5 فوق المتوسطة 


عزيزي الدارس» يتضح من الجدول (5-5) أن درجة تحقق مبادئ إدارة 
الجودة الشاملة ‏ الشركة اليمنية للصناعة والتجارة بشكل عام عالية» حيث 
حازت أربعة مبادئ على درجة تحقق عالية» بينما حازت ثلاثة مبادئ على درجة 
تحقق فوق المتوسطة» وقد كان أكثر تلك المبادئ تحققاً هو مبدأ التركيز على 
العمليات مثل التركيز على النتائج؛ وهذا يتوافق إلى حد كبير ونتائج توافر 
متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة» ولاسيما مع متطلب وجود نظام لقياس 


الجودة الذي ينصب عمله على العمليات بدرجة رئيسة كون مسؤولي الشركة 
ولوق قايا كيا لتحسين آذاء العملنات الأثقامية يي دق :ليل الشالق 
وتحسين مستوى المنتجات» إضافة إلى تحسين مستوى أداء موظفي العمليات 
الإنتاجية» يليه بعد ذلك مبدأ التحسين المستمرء ثم مبدأي الوقاية من الأخطاء 
قبل وقوعها واتخاذ القرارات بناء على الحقائق» وكل تلك المبادئ حسب النتائج 
مقف بد رة عالية الشركة 

كما يتضح من الجدول (5-5) أن بقية المبادئ المتمثلة بتحريك خبرات 
القوى العاملة وتعبتتهاء والتركيز على العميل» وكذلك التغذية العكسية 
متحققة بدرجة فوق المتوسطة 

عزيزي الدارس» يتبين مما سبق أن هناك اهتماماً كبيراً من قبل مسؤولي 
الشركة ذا ترف تبات فلن إدارة اللحودة الشاملة: وقد اتكس ذلك 
اجا £ تجن مياد إذازة الحومة النشاطلة :8 الشركة بل بوج متاك السجاء 
وتوافق بين توافر المتطلبات وتحقيق المبادئ على أساس أن توافر المتطلبات تسهم 
4 تحقيق مبداً أو أكثر من مبادئ إدارة الجودة الشاملة .وبالرغم من أن 
الشركة عند إجراء الدراسة لم يكن لديها أنموذج خاص بإدارة الجودة الشاملة 
کون ماعا آنذ اك كان متا :ف تطبيق انظلية ا ا رة اتك إلا أن قل ها 
لتلك الأنظمة أسهم 4 قطع شوط كبير 4 تطبيق إدارة الجودة الشاملة › 
وبالتالي لم يبق أمامها سوى تصميم أنموذج متكامل لإدارة الجودة الشاملة 
وسيساعدها 4 ذلك تطبيقها لأنظمة إدارة الجودة » إضافة إلى وجود مقومات 
وأسس إدارة الجودة الشاملة والمتمثلة 2 توافر متطلبات تطبيق إدارة الجودة 
الشامرة وتحقق ميادكيا. 


قيم واقع إدارة الجودة الشاملة ب2 الشركة اليمنية للصناعة والتجارة. 
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واقع إدارة الجودة الشاملة و 


2. 3. دراسة حالة لواقع الجودة 4 جامعة العلوم والتكنولوجيا: 

2 .3 .1. نشأة الجودة وتطورها 2 جامعة العلوم والتكنولوجيا: 

عزيزي الدارس» احتل مفهوم الجودة أهمية خاصة كأسبقية تنافسية لدى 
جامعة العلوم والتكنولوجيا منذ نشأتها عام 1992م» حيث حرصت على تحسين 
مستوى جودة الخدمة التعليمية التي تقدمهاء وتطوير أدائتها بشكل مستمر: 
وترجمة لذلك الاهتمام فقد تم إنشاء وحدة للجودة عام 1999م لضمان التحسين 
المستمر لكافة مكونات النظام التعليمي 2 الجامعة (البيئة التدريسية؛ الطلبة» 
المناهج» التجهيزات» الأنظمة الأكاديمية والإدارية والتشغيلية» البنية التعليمية» ... 
الخ)» وك عام 2002م تم تغيير مسمى وحدة الجودة إلى إدارة ضبط الجودة» كما 
تم إنشاء ثلاث وحدات فرعية تابعة لبا ج كلية العلوم الطبية» وكلية العلوم 
والبندسة» وكلية العلوم الإدارية والإنسانية» و شهر يناير 2004م: تم تشكيل 
مجلس أعلى للجودة 2 الجامعة برئاسة رئيس الجامعة وعضوية عمداء الكليات 
وعدد من المختصين › و2 عام 2005م تم إضافة وحدة فرعية رابعة للجودة 4 عمادة 
التعليم المفتوح والتعلم عن بعد» و2 عام 2006م تم تغيير مسمى الإدارة إلى إدارة 
ضمان الجودة والتطوير» كما تم 2 عام 2009م إضافة وحدتين للجودة ب كلية 
العلوم الطبية» كذلك تم تعيين منسق للجودة على مستوى كل قسم علمي 2 
جميع الكليات» و العام نفسه تم إعادة تشكيل المجلس الأعلى للجودة» حيث 
أضيف إلى عضويته كل من نواب رئيس الجامعة وأحد مستشاريه. 

وخلال الفثرة الماضية عملت إدارة ضمان الجودة والتطوير على تحقيق الآى": 


ومساعديهم» بهدف رفع ڪفاءاتهم التدريسية والبحثية»› ومساعدتهم 2 
تطوير المناهج واستخدام أحدث الطرق والوسائل التعليمية. 


2 بناء آنموذج للجودة خاص بالجامعة»› حيث تم تحديد يعض مؤشرات 


الجودة 2 ضوء معايير وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 2 الجمهورية 
اليمنية. كما تم تحديد البعض الآخر 2 ضوء متطلبات المواصفة الدولية 
E OD‏ 23 


«(QAA)‏ وتقوم الجامعة بتطوير هذا الأنموذج بصورة دورية. 


اا TT TE‏ 
التقييم لجميع الأفساء العملية والكليات لعرفة نقاط القو: والصعف فيي ا 
بهدف التحسين المستمر لجميع عناصر النظام (مكونات النموذج). 

4. توفير البيانات والمعلومات اللازمة عن الجانب الأكاديمي لمتخذي القرار 
E‏ 

5. إجراء تطوير مستمر لأنموذج الجودة بصورة دورية 4 ضوء ما يحدث من 
ا ا ل 


عزيزي الدارس» تقوم إدارة ضمان الجودة والتطوير بتطوير أنموذج الجودة 
الخاص بالجامعة بصورة دورية» سواءً من حيث إضافة مؤشرات جديدة أو تعديل 
مرت ماع هن طرق ات تما ن مرا لل اللتجئلاممن قرا اء 
متخصصين» فعلى سبيل المشال تم تطوير الأنموذج خلال العام الجامعي 
9 مه حيث تم إضافة ثلاثة مجالات رئيسة لتصبح سبعة مجالات رئيسة 
للتقييم بدلا من أربعة» كما تم تطوير مؤشرات المجالات الأربعة الرئيسة 
السايقة ب 150 ويا » حك ادكلات تعموضة فين السديلات ةا محالت 
ومعايير التقييم وذلك ب4 إطار تطوير الأنموذج. 


2 .3 .2. أنموذج الجودة لجامعة العلوم والتكنولوجيا: 

عزيزي الدارس؛ قامت الجامعة ببناء أنموذج للجودة خاص بجامعة العلوم 
والتكنولوجيا مستوحى من التجارب الدولية ب4 نظم الجودة» متضمناً المؤشرات 
والآدوات وآليات عمل الأنموذج» وقد تم بناؤه على أساس الأنموذج المنظومي› 
حيث تضمن كلا من المدخلات والعمليات والمخرجات والتغذية الراجعة التي 
تمثل المكونات الرئيسة للنظام التعليمي للجامعة» كما يوضح ذلك الشكل (5- 
1(. 
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شكل (1-5) أنموذج الجودة لجامعة العلوم التكنولوجيا. 


المدخلات العمليات 
الرسالة والأهداف والخطة. HT‏ 
الأنظمة واللوائح. 
البنية التحتية. 


مصادر التعليم والتعلم. 


" العمليات الأكاديمية. 
استخدام مصادر 


التعليم والتعلم. 


" العمليات الإدارية. 


" عمليات البعث 
والنشاط العلمى. 


التغذية الراجعة 
التقييم الذاتي. 
2 التقييم الخارجي. 
الإجراءات التصحيحية 


البيئة الخارجية للنظام 


المصدر: إدارة ضمان الجودة والتطوير» جامعة العلوم والتڪنولوجياء صنعاء» 2م. 


ويحتوي كل مكون من مكونات الأنموذج على عدد من المجالات ولحل 


مجال مجموعة من المؤشرات. 


2. دليل التقييم الدوري للأداء الأكاديمي: 

وين الارس لضان كي ابرا الأكاديدية: والكليات ب ةج 
ووفق منهجية سليمة تستتند إلى أفضل الممارسات المتبعة 4 تقييم مؤسسات 
التعليم العالي وبرامجها الأكاديمية» فقد أعدت إدارة ضمان الجودة والتطوير 
بجامعة العلوم والتكتولوجياء وبالاستعاثة بخبراء متخصصين ف مجال نظم 
الجودة من داخل اليمن وخارجه دليلاً لتفييم البرامج الأكاديمية والكليات ك 
الجامعة: كرجا ينم الأحتباد عليه أضاء اقيم تنكل مجال من مجالات 


واقع إدارة الجودة الشاملة و 


التقييم» ويتضمن هذا الدليل مجموعة من الأدوات (الاستبانات) التي تستخدم 2 
عملية التقييم» أهمها الآتي:" 

1. أداة التقييم الميداني لأداء الأقسام العلمية: وتتكون هذه الأداة من (125) 
مؤشرء موزعة على (13) محور» ضمن (4) مجالات فرعية للتقييم الميداني لأداء 
الأقسام العلمية» كما يوضح ذلك الجدول (6-5). 


جدول (6-5) مكونات استبانة التقييم الميداني لأداء الأقسام العلمية. 


الرسالة والأهداف والخطة التنفيذية 
2 البيكل التنظيمي واللوائح والأنظمة 5 
3 مصادر التعليم والت 13 
اد كافك O‏ لطع وام يي اا اا 59 
5 أعضاء هيئة التدريس 13 
6 الطلبة والقبول والتسجيل 5 
1 العمليات الأكاديمية بالقسم 31 
2 | عمليات استخدام مصادر ال الت 
العمليات | ا ی مسمحدام در لتعليم والتعلم 49 
3 العمليات الإدارية 
4 عمليات البحث والنشاط العلمي 
1 المخرجات الأكاديمية 12 
المخرجات ‏ س 14 
2 المخرجات التمويلية وخدمة المجتمع 2 
التغذية الراجعة | 1 الإجراءات التصحيحية 3 3 


2 أداة تقييم جودة الخدمات المكتبية : وتتكون هذه الأداة من (17) مؤشراً 


جدول (7-5) مكونات استبانة تقييم جودة الخدمات المكتبية 


* تم الاعتماد على أدوات أنموذج الجودة الخاص بالجامعة لاستخراج مؤشرات الجودة. 
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3 المناخ والأثاث والتجهيزات 
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3. أداة تقييم رضا أعضاء هيئّة التدريس ومساعديهم: وتتڪون هذه الأداة من 
(35) مؤشرا موزعة على (7) مجالات» كما يوضع ذلك الجدول (8-5). 


1 الراتب والحوافزر 5 
2 5 
1 1 
: 1 
5 ياسات والإجراءات 4 
6 خدمات والمناذ 3 
7 6 


السياسات والإجراءات 
الخدمات والمنافع 


المناخ العام 


4. أدوات تقييم العمداء ونوابهم ورؤساء الأقسام العلمية: وتتكون هذه الأدوات 
من مجموعة مؤشرات يتراوح عددها من (48) مؤشرا إلى (56) مؤشراً موزعة على 
(5) مجالات» كما يوضح ذلك الجدول (9-5). 


جدول (9-5) مكونات استبانات تة تقييم العمداء ونوابهم ورؤساء 0 العلمية 


1 متطلبات شغل الوظيفة 
|2 | ألهارات الادارية 19 24 
3 المهارات المهنية 4 7 
| | المهارات الشخصية 7 8 


* يختلف عدد مؤشرات تقييم المجالات باختلاف الموقع الوظيفي (عميد» نائب عميد» رئيس قسم)» ولذلك 


لم يتم جمع عدد المؤشرات. 


5 أداة تقييم الآداء التدريسي لأ عضا هيئة التدريس ومساعديهم: وتتڪون 
هذه لادان (389) شرا موؤغة غلى (5) سالات كما يُوضح ذلك اللعدول 
(10-5). 


جدول (10-5) مكونات استبانة تة تقييم الأداء التدريسي لأعضاء هيئة التدريس ومساعديهم. 


1 الإعداد للتدريس 5 
2 ) مهازاث التدريين 13 
|3 | مهارات التقييم 
51 | المقرر الدراسى 


0 9 
6 أداة تقييم جودة الخدمات الجامعية المقدمة للطالب: وتتكون من (35) 
مؤشراً موزعة على (8) مجالات» كما يوضح ذلك الجدول (11-5). 
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جدول (11-5) مكونات استبانة تقييم جودة الخدمات الجامعية . 


4 


الموظفون: 

3 |أ.موظفو القبول والتسجيل وشؤون الطلاب. 
ب. موظفو الأقسام العلمية والكليات. 

4 خدمات القبول والتسجيل 
5 الخدمات العامة 

6 الأنشطة الطلابية 

7 الصورة الذهنية للجامعة 


ما كا اط | 266 | حت | ها | حد 


8 الت ية الث ية 


2. نظام التقديرات وآلية حسابها : 

لقد تم اعتماد تدريج ليكرت الخماسي (1: 2 3» 4 5 ) للحكم على 
مستوى جودة الأداء الأكاديمي 2 الأقسام العلمية المختلفة » وذلك على 
مستوى كافة المجالات الرئيسة والفرعية و4 ضوء مؤشرات الجودة المعتمدة 
لكل مجال» حيث يقوم فريق التقييم بوضع الدرجة المناسبة لمستوى الجودة 
المتحقق لكل مؤشر على مستوى كل من التنفيذ والتوثيق» ويتم وضع الدرجة 
استناداً إلى مجموعة من الدلائل والبراهين والقرائن التي تؤكد مستوى 
التنفين» والتوثيق» حيث يتوجب إرفاق كافة الوثائق والأدلة المطلوبة للتأحد 


من تحقق ذلك. 

وقد تم وضع تلك الدلائل والبراهين والقرائن من قبل إدارة ضمان الجودة 
والتطوير بالاستعانة بمجموعة من الخبراء المتتخصصين 2 مجال الجودة. 
والجدول (12-5) يوضح التعبير اللفظي ووصف التقدير لكل درجة من درجات 
التقييم. 


جدول (12-5) التعبير اللفظي ووصف التقدير لدرجات التقييم” 


| الدرجة ‏ التعبيراللفظي 00١‏ وصفالتقدير ٠‏ 
5 ممتاز 0 فأكثر 
4 حيك جداً 0 إلى أقل من 90/ 
3 حي 5 إلى أقل من 80/ 
2 فقيول 0 إلى أقل من 65/ 


ولقد تم إعطاء وزن نسبي لكل مجال من مجالات التقييم على مستوى 
الأقسام العلمية والكليات» كما يوضح ذلك الجدول (13-5). 


جدول (13-5) الأوزان النسبية لمجالات التقييم 


التقييم الميداني لأآداء القسم العلمي %45 آداء الأقسام العلمية %60 

الأداء الأكاديمي للطلبة 5 إجودة الخدمة المكتبية %8 

جودة الخدمات الجامعية المقدمة للطلبة 0 | رضاأعضاء هيئة التدريس %10 

أداء أعضاء هيئة التدريس %10 عمادة الكلية %5 

ا ع جودة الخدمات الجامعية المقدمة 00 
للطالب. 

وثيقة وصف البرنامج ((2510). %9 تقارير الخطط التنفيذية %7 


%5 O 
اسن س سن س‎ 00١ 


2 إجراءات التقييم: 
عزيزي الدارس» يتم تقييم جودة الأداء الأحاديمي بجامعة العلوم 
والتكنولوجيا من خلال تقييم الأقسام العلمية والكليات 4 ضوء أنموذج 
الجودة الخاص بالجامعة» ويتم إشراك الأطراف المختلفة التي يتم تقييمها ب 


* يتم وضع الدرجة لكل مؤشر على مستوى كل من التنفيذ والتوثيق استنادا إلى مجموعة من الدلائل والبراهين 
والقرائن التي تضمنها أنموذج الجودة على مستوى كل مؤشر. 
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عملية التقييم» وفيما يأتي الإجراءات التي تتم ب ضوئها عملية تقييم جودة الآداء 
ااا ا 


1. تشكيل لجنة التقييم على مستوى الجامعة بقرار من رئيس الجامعة. 
. إرسال أدوات التقييم للأقسام العلمية بهدف التقييم الذاتي لتلك الأقسام 
وتسليمها للجنة التقييم عند نزول اللجنة للتقييم الميداني. 
. وضع خطة زمنية لتقييم الأقسام العلمية على مستوى الجامعة وإرسالما 
للكليات والأقسام العلمية. 
البدء بعملية التقييم لأداء الأقسام العلمية 2 كليات الجامعة من قبل 
لجنة التقييم باستخدام أدوات التقييم المختلفة مع إشراك الأطراف 
المختلفة المعنية بالعملية التعليمية 4 عملية التقييم. 
. تقييم جودة أداء أعضاء هيئة التدريس من قبل رؤساء الأقسام العلمية» 
وكذلك من قبل الطلبة؛ إضافة إلى التقييم الذاتي لعضو هيئة التدريس. 
6. تقييم جودة الاختبارات التحصيلية 2 مختلف الأقسام العلمية. 
. تقييم عمداء الكليات ونوابهم ورؤساء الأقسام من قبل المرؤوسين» 
وكذلك من قبل المسؤول المباشر. 
8. المعالجة الإحصائية لدرجات التقييم لجميع مجالات التقييم. 
9. تحليل نتائج التقييم. 
0 . إعداد التقرير السنوي للأداء الأكاديمي للجامعة. 


2. مجالات التقييم: 
عزيزي الدارس» تتمثل المجالات التي تم تقييمها ب جامعة العلوم 
والتكنولوجيا ب سبعة مجالات على مستوى القسم العلمي وكذلك سبعة 
مجالات على سيكرى النكيد ,نكي وضع :نكا الخدول السايق 35 


عزيري الدارسء إن أنموذج الجودة الخاص يجامعة العلوم والتكنولوجيا 


قعل الک ر مخ مياد اداو السودة الشاعلا موا اكيز على اليل أ 
التركيز على العمليات مثل التركيز على النتائج أو التحسين المستمر» وكذلك 


واقع إدارة الجودة الشاملة و 


اتتكاذ ار ارا ت اء على التاق وسفن خيرات الوق الجاملة ,راء إشيافة 
إلى التفذية العكسية وغيرهاء وهذا ما أكدته نتائج الدراسة التي أجرتها 
'"الحكيمي": حيث توصلت إلى أن " أكثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة تحقةا ب 
جامعة العلوم والتكنولوجيا هي اتخاذ القرارات بناء على الحقائق» التحسين 
المستمرء التغذية العكسيةء حشد خبرات القوى العاملة وتعبئتها» وبالتالي 
فإن هذا الأنموذج هو أقرب إلى أنموذجات إدارة الجودة الشاملة من أنظمة إدارة 
الود رقم اق اور كا فن وة اة على مار الوا ةة الدوليية 
0 وويجدر الإشارة إلى أن هذا الأنموذج يهتم بدرجة كبيرة بمبدا 
التحسين المستمر سواء فيما يخص الأنموذج نفسه أو الأداء الأكاديمي للجامعة› 
من حيث مقارنة الأداء الأكاديمي ما بين الأقسام العلمية والكليات خلال العام 
الواحدء أو المقارنة هيما بونها من عاء له وذ ضوع ذلك يق الخاد الخطظك 
والإجراءات التصحيحية على مستوى كل قسم وكل كلية بهدف التحسين 
اسمن 


LS‏ جامد الشاى رافك برجا افر 
ال أنموذجات إدارة الجودة الشاملة› آم أنه أقرب الى أنظمة إدارة الجودة. 
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3. مستقبل إدارة الجودة الشاملت في المنظمات اليمنيت: 


3. . توجهات مسؤولي المنظمات اليمنية نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 

عزيزي الدارس» لقد أوضحنا 2 القسم الأول من هذه الوحدة أنه بالرغم من 
عدم تطبيق بعض المنظمات اليمنية لأنظمة إدارة الجودة» أو إدارة الجودة الشاملة 
إلا أن ذلك لا يعني أنها ليست مهتمة بالجودة أو أنها لا ترغب 2# تطبيقهاء إذ 
يوجد توجه من قبل مسؤولي تلك المنظمات نحو تطبيق الجودة سواء تطبيق أنظمة 
إدارة الجودة أو تطبيق إدارة الجودة الشاملة» فالكثير من المنظمات اليمنية التي 
لم تطبق هذه الأنظمة هي ب2 طريقها نحو التطبيق» حيث إنها قد قطعت مراحل 
لا بأس بها هذا الاتجاه» كما أن المنظمات اليمنية التي طبقت بعض أنظمة 
إدارة الجودة أو بدأت © تطبيقها لديها كذلك اهتمام بإدارة الجودة الشاملة: 
ولديها رؤية مستقبلية واضحة تجاه تطبيقهاء إذ يرى مسؤولو تلك المنظمات أن 
منظماتهم أعطت الأولوية 2 الفترة الماضية لتطبيق أنظمة إدارة الجودة والحصول 
على عاد الآنزوم بوانها بمجرد الاندهاد من الحصول على شهاة» الآبزى تضرع 
ك تطبيق إدارة الجودة الشاملة مستفيدة من أنظمة إدارة الجودة التي تطبقها على 
أنائن أن هناك كابلا اجا يبن أنظلمة واو الحودة زإدارة الحردة الشاملة: 

كما آن يعدن التحلمات اسا العستاضية خيرات جين مقاهيه إذار: 
الجوذة الام وغاط # مجهوع #شركات هاقل سعيد أثهم وشركاة: 
ركذا شركات إخران كايت وغيرها .كيا ارخا افيه لقح الأول من 
هذه الوحدة. 

عزيزي الدارس؛ إن مفهوم إدارة الجودة الشاملة ليس غائباً عن المنظمات 
اليمنية» حيث يوجد توجه ذاتي من قبل بعض المنظمات اليمنية نحو تطبيق هذا 
المفهوم لاسيما منها المنظمات الصناعية المطبقة لأنظمة إدارة الجودة 1509001 
ن هذا اجه ها مال ك يداي »يضيب انققال العديد هن هده النظفات 
بالتحضير الحصول على شهاذة 1809001 ء أوشيادة 6318 أو كوتيا حديكة 
عهد بالحصول على هاتين الشهادتين أو إحداهماء ويأتي هذا التوجه الخاص من 
قبل هذه الات تحر تطبيق اة الحو الاك إيمانا متها ناهمية هذا 
المفهوم والسعي للحصول على الفوائد من تطبيقه. "^ 


قارن بين اهتمام المنظمات اليمنية بتطبيق إدارة الجودة الشاملة مقارنة 
بتطبيقها لأنظمة إدارة الجودة. 


3. التوجهات الرسمية اليمنية تجاه تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 


عزيزي الدارس» تعود البداية الأولى للجودة والاهتمام بها رسمياً ‏ اليمن إلى 
عام 1981م حت ثم إنشاء قم المواضقات والقناسين > وزازة الاقتصماد 
والتموين والتجارة» و عام 1982م كان وصول أول معدات للمختبرات التابعة 
له بينمااتم وضع حجر الأسامن لبنى البيقة اليمنية للمواصفات والمقاييس عام 
4م بالتعاون مع مكتب البرنامج الإنمائي للأمم المتحدة وبمساعدة سلطنة 
عمان» بعد ذلك تم إنشاء إدارة للمواصفات والمقاييس عام 1987م » "وك نهاية 
الثمانينيات تم افتتاح مقر البيكة ومختبراتها كإدارة عامة تتبع وزارة الاقتصاد 
والتموين والتجارة» ومنذ ذلك التاريخ حتى نهاية التسعينيات بدأت البيئة تمارس 
بعطن المهام الروكينية دون أن تمتح لبا الضلاحيات القانوثية أسوة ببقية البيكات 
المماثلة ب4 بقية بلدان العالم» حيث لم يعط لبا أي أهمية ب4 برامج الحكومات 
المتعاقبة» إذ ظلت تنتظر إصدار التشريعات التي تنظم عملها وتمنحها 
ااا 

ونظراً للاهتمام العالمي بالجودة وحصول الكثيرمن المنظمات الصناعية 
على شهادات الجودة الفائية كشيادة 1909001 وتطبيق البعضن متها لإدارة 
الجودة الشاملة» آدركت الحكومة اليمنية ضرورة تبنيها نظم الجودة أسوة 
ببقية بلدان العالم» فأصدرت القانون رقم 44 لسنة 1999م الخاض با موا ضفات 


والمقاييس وضبط الجودة»› الذي يهدف بصورة أساسية إلى ا 
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1. وجود نظام وطني حديث ومتطورء للمواصفات والمقاييس. 

2. الحفاظ على صحة وسلامة الإنسان وممتلكاته وبيئته من خلال مطابقة 
التشحات للعو اضيفات الفباسرة ا 

3. ضمان جودة المنتجات المصنعة محلياًء من خلال توفير مستويات من 


المواصفات القياسية لتعزيز كفاءة تلك المنتجات ورفع قدرتها التنافسية. 
4. الإسهام 4 تعزيز قدرات المصدرين للمنتجات المحلية» من خلال توفير 
المعلومات والبيانات عن المواصفات القياسية الخاصة بالبلدان المستوردة لبذه 


عزيزي الدارس» إن صدور هذا القانون يعد البداية الحقيقية لظهور البيئة 
اليهنية للمواصهات و القاس و قبط الحردة: كن تيت الماذة 4من هذا القانون 
هن ]وك اس ال انون اغمات واتشيكات الحامة ا سحتب 
وبالفعل بعد مدة وجيزة من صدور هذا القانون "صدر القرار الجمهوري رقم 52 
لسنة 0م بشأن إنشاء البيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة, 
مالي" 0130 

مما تقدم يتضح أنه لم يكن هناك أي اهتمام رسمي حقيقي من قبل 
الحكومة اليمنية بقضية الجودة حتى عام 1999م» إلا أنه خلال الخمس السنوات 
الأخيرة بدأ الاهتمام بأنظمة إدارة الجودة وأنيطت هذه المهمة بالبيئة اليمنية 
للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة»› التي تعد الجهة الوحيدة # الجمهورية 
اليمنية المعنية بشؤون المواصفات والمقاييس وضبط الجودة» وذلك 'بتخويل قانوني 
وضبط الجودة والقرار الجمهوري رقم 2 لسبقة 0م الخاص بإنشاء البيئة 
اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة»› حيث نصت المادة 6 الفقرة )( من 
القرار الجمهوري رقم 52 لسنة 2000م على أن البيئة هي الجهة الوحيدة المناط بها 
شؤون المواصفات والمقاييس وضبط الجودة»› ڪما آوڪل إليها 2 المادة 3 من 


القاتون رقم 4ه لهنة 1999م واناد 7 من العران الجمهرري رقم 52 نة 2000 
السالف ذكرهما إيجاد نظام وطني حديث ومتطور للمواصفات والمقابيس"*. 

عزيزي الدارس» من هذا المنطلق قامت البيئة بإعداد المواصفات القياسية 
الوظنية كما قامت ماغداد مض الأتكقبة الف اة إل :تق الوا سات 
القاس الممقندة وده الصتاغة الوطنية ومن أف سد الا 


نظام منح شهادة ممارسة التصنيع الجيد .(GMP)‏ 
ET‏ 
E‏ 


نظام منح علامة الجودة الوطنية. 


عزيزي الدارس؛ على الرغم من أن البيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس 
وشيظ الجحودة كد كاست خلال السقوات العشير الأخيرةبالعديد سن الاش 
والمهام المتعلقة بالمواصفات والمقاييس وضبط الجودة» وهو ما يشكل إنجازاً 
كبيراً مقارنة بالتسعينيات والثمانينيات» إلا أن الأنشطة والمهام التي قامت بها 
لم ترق إلى المستوق المطلوب المناطيها» حي يوجد قصوز 2 الأفشطة الي 
فمارسها آلا فما بخص إهداد الواضغاف العياسية: وكذلك قرسا يتلق 
بإجراء التحوهبات على الس هقينا يخم إغراد المواسقفاك القياسية يته 
اتر كبر بور اكير على اتاب كه رها يضلق بإتدراء اترات 
على الس تم عملية القحومنات بصورة غير كه أرية التركير على 
الفخص الظاهري: فضلاً عن أن الأنشطة التي تمارسها البيكة ما زال تتركز + 
عواصم بعض المحافظات التي توجد فيها فروع أو مكاتب للهيئة. 

كما أن البيئة لم تقم حتى الآن بمتابعة أنظمة إدارة الجودة 4 المنظمات 
النوفتف ك تافر لدا اسا اتات ال السام لة على تاد 
1 ويرى "الكميم" أن الاهتمام الرسمي اليمني بالجودة ما يزال ضعيفاً 
فإ كنان و افآ ایال عيش ا 
الت ر15 
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عزيزي الدارس» ما سبق يمثل التوجه الرسمي نحو الجودة عموماًء أما فيما 
يخص التوجه الرسمى اليمتى نحو مقهوم إدازة الجودة الشاملة فلا يوجد أى توجة 
رسمي يمني تجاه تطبيق هذا المفهوم» سواءً فيما يتعلق بتطبيقه 2 البيئة اليمنية 
السو اضفار ااي واب ره نف اللنظيات الضفاغية اة أده 
حتى مساعدة تلك المنظمات على تطبيقه» كما أنه لا يوجد أي توجه رسمي 
لنشر الوعي بأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة؛ حيث لم تقم البيئة بأي نوع من 
اقرع الغيهية بط اتاك العاف اليما ار بست ءاحل الريك سوا دما 
عاق بإقامة مز ترات آم قدوات آم جرافع تدرييية آم إضدار قرات اد غير ذتاكه 
فالبيئة ما تزال تعطي جل اهتمامها لتأكيد الجودة: حيث أنشأت البيئة ذائرة 
تابعة لبا تسمى دائرة تأكيد الجودة 'تختص بوضع وتطبيق نظم ضبط وتأكيد 
الجودة واتخاذ الإجراءات ال توؤدي إلى الالقزاء بالمواضقات القياسية 
الو وكيا هو سروف ضاق اك الود كمه مرصلة اد ا 
الجودة الشاملة: كما ف يشاح ذلك ف اليه الفا مح هذا ال 

هزيزي الدارس: إن هذا القصور ج آذاء البيكة اليمنية للمواصقات والمقاييس 
وضبط الجودة قد يعود إلى عدة أسباب أبرزها الآتي: 


1. قصر المدة الزمنية التي بدأت فيها البيئة ممارسة أنشطتها؛ إذ بدأت 
البيئئة ممارسة أعمالما وأنشطتها بصورة حقيقية بعد عام 2000م. 

2 قلة الموارد المالية المخصصة للهيئة. 

3. قلة الكوادر المتخصصة بالجودة 2 البيئة» سواء فيما يتعلق بالجانب 
الإداري أم الجانب الفني. 


4. عدم وجود مختبرات كافية تابعة للهيئة: مصلا ع عدم قدر: 
5. عدم إيلاء الجهات الرسمية العليا موضوع الجودة الاهتمام الحا 


اسدة الا الأخرى. 


2 ضوء ما تقدم يمكن القول إن الاهتمام الرسمي اليمني بالجودة ما يزال 
شا وان كان هناك دة بدا الاأمساء إل أنه لير هة ا جرا بعد عاد 2000 
"ويعد قرار مجلس الوزراء رقم 100 لسنة 2002م-الذي يقضي باعتماد المواصفات 
وقبط الماع التفشوشنة والتخالفة لهو قاف واتسابيسن وإكلاقيبا “اجيف 
الا امات اا ا ا اجره قك ناكرا مدقم 
من إصدار هذين القرارين إلى تحسين جودة المنتجات اليمنية وزيادة قدرتها 
التنافسيةء أما الاهتمام الرسمي اليمني بإدارة الجودة الشاملة فهو منعدم تماماء 
إذ لا يوجد آي توجه رسمي نحو تطبيق هذا المفهوم. ولعل من أسباب عدم تصميم 
وتظبينق دان الهودة القناملة به التظمات اة يرجم اساسا إل هدع وهود 
ا الحودة الشاملة»وهةايهق غاتى الات اترم الأعضاء 
بمفاهيم الجودة»› ولاسيما المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة وإعطاءها الأولوية 2 
ارك القادمة. 


ما هي أهم الأنظمة الفنية التي أعدتها البيئة اليمنية للمواصفات 
والمقاييس وضبط الجودة لدعم الصناعة الوطنية ٩‏ 
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أسئلة التقويم الذاتي 


عزيزي الدارس» أجب عن الأسئلة الآتية: 
1. ما هي أهم المبررات التي أدت إلى تأخر ظهور إدارة الجودة الشاملة 2 
المنظمات اليمنية؟ 
2 ناقش الفوائد التي يمكن أن تحققها المنظمات اليمنية ب حال 
تطبيقها إدارة الجودة الشاملة. 
3. قيم التوجهات الرسمية اليمنية تجاه تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 


4 الأنشط سي 


عزيزي الدارس» قم بزيارة جامعة العلوم والتكنولوجيا أو أحد فروعها 
داخل اليمن وبعد تعرفك على نظام الجودة الخاص بها قم بالإجابة عن الآتي: 


1. ما مدى شمول النظام لمكونات العملية التعليمية. 
2. ما هي مقترحاتك لتطوير النظام. 


5. الخشخلاطصطصسي: 


E‏ ل 
يات الي IIL NL LEC‏ 
هس 222 ري لس 
و 0 E E‏ 
اال اا 1 2 لك المطيات 

مخ ا ل ا اتات رانم 
ل ا نت كك لكر ل د 
اا تافر ا ا إدار: الحد.: الشاملة 3 الشركة 
وكذلك مدى تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة فيها. 

ا ا لي ورت ردي 
ار لا لل لا ااي ل شا 


آنموذج الجودة الخاص بالجامعة› وأوضحنا من خلاله مڪونات الأنموذج وآلية 


الت لتقييم ومجالاته. 


استعرضنا كذلك توجهات مسؤولي المنظمات اليمنية نحو تطبيق إدارة الجودة 
اا ااا ا اا و ا أنظمة إدار: 
الجودة .وكذلك توجهها المستقبلي نحو إدارة الجودة الشاملة. 

ا 
الشاملةء إذ تناولنا البداية الأولى للجودة والاهتمام بها رسمياً والقوانين التي تم 
إصدارها بهذا اسان . إضافة إلى الأنظمة ال التي أعدتها ا ةا 
وا ل افر ود تاف ايه وكدلك دري 
اهتمام الجانب الرسمي بتطبيق إدارة الجودة الشاملة 3 المنظمات البمنية. 
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6. أسئتلتْ التعيينات: 


أولاً: أسئلة التعيينات المقالية: 


1. ما هي أهم المواصفات التي تطبقها المنظمات الصناعية اليمنية؟ 
2 قيم مدى شمول أنموذج الجودة الخاص بجامعة العلوم والتكنولوجيا لجميع 


مجالات العملية التعليمية. 
3. ناقش القصور 2 التوجهات الرسمية اليمنية تجاه تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 


قاكياء س اتات الوشوعية: 


1. معظم المنظمات اليمنية تطبق مواصفات: 
أ-دولية. ب-خليجية. ج-يمنية.د -خاصة بها. 
2. معظم المنظمات اليمنية تطبق مرحلة: 
أ-تأكيد الجودة. ب-الفحص والتفتيش. 
ج-إدارة الجودة الشاملة. د-الإشراف بواسطة العامل. 
3. جامعة العلوم والتكنولوجيا تطبق أنموذجاً للجودة: 
أ-يتطايق وأنظمة إدارة الجودة. ب-يتطابق وأنموذجات إدارة الجودة الشاملة. 
ج-خاص بها. د-لا علاقة له بإدارة الجودة الشاملة. 
4. أعطى مسؤولو المنظمات اليمنية خلال الفترة الماضية أولوية لتطبيق: 
أ- إدارة الجودة الشاملة. ب-أنظمة إدارة الجودة. 
ج-مفاهيم الجودة. د-مواصفات الجودة. 
5. اهتمام الجانب الرسمي بإدارة الجودة الشاملة مقارنة باهتمام مسؤول المنظمات 


ج-لم يبدا بعد. د-متزامن. 


7 إجابات التعيينات: 


لول إحابات التسبيتات اللقاكية 


1. أهم المواصفات التي تطبقها المنظمات الصناعية اليمنية هي: 
-مواصفات دولية. 
-مواصفات إقليمية. 
-مواصفات محلية. 
اکان خاصة ملاظلا 
-مواصفات خاصة بالزبون. 
2. إن أنموذج نظام الجودة بجامعة العلوم والتكنولوجيا يشمل المجالات الآتية: 
أ-مجالات تقييم أداء القسم العلمي وهي: 
1-التقييم الميداني لأداء القسم العلمي. 2-الأداء الأكاديمي للطلبة. 
تعجودة امات العا |القدمة ا 2١‏ اا اخضاع م ا 
CS‏ 6-وثيقة وصف البرنامج (2؟۴). 
مالك اکرو 
ب. مجالات تقييم أداء الكلية وهي : 
1-آداء الأقسام العلمية. 2-جودة الخدمة المكتبية. 
اوا ااا نهل 4-عمادة الكلية. 
5حهوذة الخدمات |الجامحية (إلقدمة لاان 6-تقارير اله ال . 
7- جودة الاختبارات. 
ومن خلال مقارنة هذه المجالات التي تخضع لتقييم دوري حسب أنموذج الجودة الخاص 
بالجامعة فيمكن القول إن الأنموذج شمل تقييم جميع مجالات العملية التعليمية. 
3. بالرغم من أن الجهات الرسمية اليمنية ممثلة بالبيتة اليمنية للمواصفات والمقاييس 
وضبط الجودة قد قامت بمجموعة من الأنشطة والمهام وإصدار عدة أنظمة متعلقة 
بالجودة إلا أنها ك الحقيغة لم ترق إلى المستوى المطلوب مها لاسيها 2 صو التغيرات 
الإقليمية والدولية وبالذات المرتبطة منها بالجودة فالجانب الرسمي اليمني حتى لحظة 


إعداد هذا المقرر لم يتين مفهوء إدارة الجودة الشاملة ولا يوجد لديه حتى توجه إلى هذا 
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م الات 
اليمنية وإنما تقوم تلك المنظمات بالسعي نحو تطبيق تلك ا بصورة ذاتية› نتيجة 


لإيمانها بأهمية ذلك وحفاظاً على بقائها 2 السوق» وهذا يعد قصوراً لدى الجهات 
| للرسية السعية عيما يتلق ور ها جاه تطيرى إدار: السو : السشاملة. 


ثانياً: إجابات التعيينات الموضوعية: 


8 إجابات التد ريبات: 


إجابة التدريب رقم (1): 


ا د اا 
وبآنظمة إدارة الجودة على وجه الخصوص» إلا أن معظم تلك المنظمات لم تول إدارة 
اا ا د ا ا ا ني ا ا 
TS‏ 
الجودة» لاسيما 1509001 ولذلك لم يحظ مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالاهتمام 
الذي يتناسب وأهميته من قبل المنظمات اليمنية » ومع ذلك فإن هناك توجهاً لدى 
ال ري نلك النطنات 0 ا 


إجابة التدريب رقم (2): 


ضر ير م 
مقارنة بمعظم المنظمات اليمنية على الأقل المنظمات الصناعية اليمنية التي أجريت 
عليها الدراسة عام 06م إذ توفر الشركة جميع متطلبات تطبيق إدارة الجودة 


الشاملة بشكل جيد» كما تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بمستوى عال »وقد 
TT TS‏ ل TOL‏ 
TD ET‏ 


إجابة التدريب رقم (3): 


من خلال دارسة أنموذج الجودة الخاص يجامعة العلوم والتكنولوجيا نجد أنه 
أقرب ال أنموذجات إدارة الجودة الشاملة أكثر من قربه من أنظمة إدارة الجودة 
رغم أنه تم الاعتماد على أنظمة إدارة الجودة عند بناء الأنموذج. 


إجابة التدريب رقم (4): 


من الواضح أن المنظمات اليمنية خلال الفترة الماضية أولت اهتمامها تطبيق 
أنظمة إدارة الجودة»› لاسيما نظام «ISO9001‏ وقد کون الدافع وراء ذلك 
الحصول عل شهادة «ISO9001‏ ولقد ڪان هذا الاهتمام عل حساب مفهوم إدارة 


الجودة الشاملةء إذ أجلت الكثير من تلك المنظمات اهتمامها بهذا المفهوم إلى بعد 
انتهاتها من تطبيق أنظمة إدارة الجودة وحصولہا كك بعضص الشهادات من جهات أو 
مؤسسات معتمدة لمنح تلك الشهادات. 
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إجابة التدريب رقم (5): 


ا ا ا ا 
وضبط الجودة 2 ات 
TS‏ الل 


2. نظام إصدار شهادات المطابقة. 
3. نظام إصدار شهادات التسجيل. 
4. نظام إصدار شهادات التفتيش. 
5. نظام منح علامة الجودة الوطنية. 


9 قائمني المصطلحات: 


عزيزي الدارسء تتمثل أهم المصطلحات لبذه الوحدة ج الآتي: 

1. نظام الپاسب 1]8067: 

2. نظام منح شهادة ممارسة التصنيع الجيد :(GMP)‏ 

نظام جودة صادر عن البيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة 


يركز على إجراءات عمل وتوافر بعض الاشتراطات والمتطلبات الخاصة 
بالممارسات التصنيعية الجيدة. 
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0. مراجع الوحدة: 


عزيزي الدارس» تتمثل أهم مراجع هذه الوحدة 2 الآتي: 

1. الخامري» كمال سلطان» تحرير التجارة # اليمن وأثره على القطاع الصناعي› 
رسالة ماجستير غير منشورة» كلية الدراسات العلياء الجامعة الأردنية» الأردن» 
1مءص 73. 

2. عايض» عبد اللطيف مصلح» متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 البيئة 
الصناعية اليمنية» رسالة دكتوراه غير منشورة» كلية الدراسات العلياء جامعة أم 
درمان الإسلامية؛ الخرطوم» 2006م» ص 183-.184 

3. عليمات» صالح ناصرء إدارة الجودة الشاملة 2 المؤسسات التربوية» دار الشروق 
للنشر والتوزيع»؛ الطبعة الأولى؛ عمان» 2004م» ص.77 

4. الكميم» جمال ناصرء تقييم نتائج تطبيق إدارة الجودة الشاملة» دراسة ميدانية 
على الشركات الصناعية اليمنية»رسالة ماجستير غير منشورة» كلية الاقتصاد 
والعلوم الإدارية» جامعة آل البيت» الأردن» 2003م» ص103-102 . 

5. جامعة العلوم والتكنولوجياء إستراتيجية الجامعة للفترة 2015-2011م» صنعاءء 
0م» ص23. 

6. جامعة العلوم والتكنولوجياء إدارة ضمان الجودة والتطويرء التقرير العام لتقييم 
الأداء الأكاديمي 24 جامعة العلوم والتكنولوجياء صنعاءء 2010م» ص 3. 

7 الحكيمي اخلاص علي» دور النمط القيادي الفاعل 4 تطبيق إدارة الجودة 
الشاملة 4 بعض مؤسسات التعليم العالي اليمني» رسالة ماجستير غير منشورة» 
كلية العلوم المالية والمصرفية» الأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية» صنعاءء 
0,م» ص 91 . 

5. عايض» عبداللطيف مصلح» متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 البيئة 
الصناعية اليمنية» مرجع سابق» ص198 . 

9 البيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة» الدليل التعريفي للهيئة 
اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة» صنعاءء 2004م» ص11. 
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0. البشة أحمد أحمد» البيئة اليمنية للمواصفات النشأة.. والتطور» مجلة 
المواصفات» البيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة:» العدد (2). صنعاء 


1 . البيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة:؛ الدليل التعريفي للهيئة 
للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة؛ صنعاءء 2001م» ص18-17. 

2. البيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة:؛ الدليل التعريفي للهيئة 
اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة» مرجع سابق» ص58 1. 

3. البيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة» الدليل التعريفي للهيئة 
اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة» مرجع سابق» ص 29. 

4. عايض» عبد اللطيف مصلح» متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 البيئة 
الصناعية اليمنية» مرجع سابق» ص 194 . 

5. الكستبان عبدالرحمن» شهادة ال (6123/12) وشهادة المطابقة ودورها 2 تنمية 
الصادرات» مجلة المواصفاتء البيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة» 
العدد(5)» صنعاءء يناير» 2005م ص 26 . 

6. الكميم» جمال ناصرء تقييم نتائج تطبيق إدارة الجودة الشاملة» دراسة 
ميدانية على الشركات الصناعية اليمنية» مرجع سابق» ص .105 

7. البيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة:؛ الدليل التعريفي للهيئة 
اليمنية للمواصفات والمقاييس وضبط الجودة» مرجع سابق» ص17 . 

8. عايض» عبد اللطيف مصلح» متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2 البيئة 
الصناعية اليمنية» مرجع سابق» ص198-197. 
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